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SATISFACAO DOS USUARIOS DO SERVICO PUBLICO DE SAUDE: O caso da
policlinica Dr. Aglair da Silva no municipio de Itabaiana-PB

Lisandra Maria Lima?!

RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso tem por objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios
do servi¢o publico de saude da policlinica Dr. Aglair da Silva no municipio de Itabaiana-PB.
Para tanto, foi utilizada uma pesquisa de campo descritiva, com metodologia quanti-qualitativa,
além disso foi empregado o levantamento com survey. Para analise dos dados, foi utilizada a
planilha grafica do Excel, por meio do método da andlise interpretativa. Como resultado, a
pesquisa, no geral, demostrou a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos mais variados aspectos
do atendimento da unidade de saude, como o atendimento dispensado pelo profissional de satde
e a espera no atendimento.

PALAVRAS-CHAVES: Satisfacdo. Administracdo Publica. Saude Publica. Servigos
Publicos.

SATISFACTION OF PUBLIC HEALTH SERVICE USERS: The case of Dr. Aglair da
Silva polyclinic in the municipality of Itabaiana-PB

ABSTRACT

This course conclusion work aims to assess the satisfaction level of users of the public health
service at the Dr. Aglair da Silva polyclinic in the city of Itabaiana-PB. For that, a descriptive
field research was used, with a quantitative-qualitative methodology, in addition to a survey
with a survey. For data analysis, a graphic Excel spreadsheet was used, through the method of
interpretive analysis. As a result, the survey, in general, demonstrated the satisfaction of users
in relation to the most varied aspects of care at the health unit, such as the care provided by the
health professional and the waiting period.

Keywords: Satisfaction. Public administration. Public health. Public services.

! Graduanda no Curso de Administracdo Plblica da UEPB



1 INTRODUCAO

Uma administracdo publica de qualidade influencia diretamente a vida das pessoas e em
sua qualidade. Nesse sentido, a gestdo publica municipal deve trabalhar para que, no
planejamento de suas acOes, haja uma precisao de resultados significantes que gerem impactos
positivos na sociedade. Este planejamento, atravessa, inclusive, em assegurar os direitos e as
garantias constitucionais.

Diante do tema, muito se tem debatido, atualmente, quais 0os caminhos um administrador
publico precisa trilhar para que sua administracdo obtenha éxito. De qualquer maneira, sabe-se
que um caminho, principalmente, ele precisa seguir: administrar os recursos publicos da melhor
forma € essencial para promover o bem estar de todos.

No ambito da salde publica, é necessario que os governantes criem condicGes de
melhoria na qualidade de vida da populacdo, aperfeicoando os servigos publicos oferecidos.
Identificar as especificidades, as fragilidades e as caréncias de sua populacdo, norteara o
administrador publico nesse aperfeicoamento e em sua tomada de decisdo.

Diante disso, percebemos a necessidade de investigar, na pratica, como uma
administracdo publica vem desenvolvendo suas acdes no campo da salde, e se a populacédo
atendida esta satisfeita com os servi¢cos publicos disponibilizados. Este trabalho é fruto,
portanto, dessa reflexéo.

Dessa forma, o presente trabalho, a partir da reflexdo acima reportada, objetiva-se
principalmente avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento do servico
publico de salde da policlinica Dr. Aglair da Silva no municipio de Itabaiana-PB.
Especificamente, objetivamos caracterizar o perfil dos usuérios da unidade.

Se fez necessario, na construcdo desse trabalho, revisar varios autores que tem se
debrugado na tematica em questdo, como Meirelles (2006), Nascimento (2008), Esperidido e
Trad (2006) entre outros. Estes autores tém formulado seus pensamentos acerca da
administracdo publica brasileira, do direito administrativo e da satisfacdo dos usuarios com 0s
servicos publicos. Como procedimento de coleta de dados, foi utilizado um questionario, em
um método de pesquisa de cunho descritivo quanti-qualitativo. Esses instrumentos garantiram
a compreensao e a obtencdo das informacGes necessarias para desenvolvimento desse estudo.

Para alcancar os objetivos pretendidos, este trabalho foi dividido em dois capitulos. No
primeiro capitulo serdo apresentados algumas carateristicas da administracdo publica e dos
servicos publicos; no segundo, abordaremos a satde publica.
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2 ADMINISTRACAO PUBLICA — ALGUMAS CARACTERISTICAS

Administrar deve ser entendida como colocar em pratica um conjunto de principios tendo
como objetivo coordenar, dirigir ou conduzir as agdes de um determinado grupo de uma
comunidade na busca por resultados eficazes.

O termo publico, por sua vez, no sentido restrito da palavra, refere-se a populacéo,
coletividade. Poderemos abranger, ainda, como algo pertencente a todas as pessoas. Nesse
sentido, os governos das nagoes, estados e municipios tém sua relacdo com a sociedade, isto é,
pertencem ao povo.

A administracdo tem, também, um propdsito de construcdo, sendo intrinsicamente
pensada para resolucdo de problemas do bem comum, coletivo. Isto nos leva a ter a grande
certeza de que a administracao esta presente em nossas vidas em todos 0s momentos. Além
disso, a arte de administrar promove a movimentacao frequente de nossa sociedade.

Para Marx, (1968, p. 30) “Quais quer que sejam os interesses e desejos que as motivem,
as pessoas estabelecem continuamente objetivos a alcangar; a administragdo compreende tudo
que fizerem dai por diante para atingir seus objetivos”.

Se para alcancarem os objetivos pretendidos, as pessoas tomam posse da administracéo,
0s sistemas politicos assim também se apoderam, e desde que eles comecaram a funcionar, a
administracdo publica predomina. Ela tem, como grande objetivo, solucionar as preocupacdes
e problemas comum a todos, levando sempre em consideragao os fatores de importancia basica.

Hely Lopes Meirelles muito bem conceitua a administracdo publica, corroborando com

nossa informacéo anteriormente relatada:

Em sentido formal, é o conjunto de 6rgdos instituidos para consecucéo dos objetivos
do governo; em sentido material; € o conjunto das funcfes necessarias aos servigos
publicos em geral; em acepcgdo operacional, é o desempenho perene e sistematico,
legal e técnico, dos servigos proprios do Estado ou por ele assumidos em beneficio do
coletivo. Numa visdo global, a administracdo €, pois, todo o aparelhamento do Estado
preordenado a realizacéo de servicos, visando a satisfacdo das necessidades coletivas.
(MEIRELLES, 2006, p. 64)

Na entrelinhas no que nos expde Hely Lopes Meirelles, a gestdo publica, como em uma
triade, envolve a relacdo entre o governo, 6rgdos administrativos e a populacdo. Em outras
palavras, 0 povo exige, o0 governo analisa e 0s 6rgdos administrativos sao os responsaveis pela
aplicabilidade dos interesses.

Ressalta-se, ainda, que a administracdo publica esta4 conectada, ou melhor, composta a
varios dispositivos legais. Ela também tem suas funcGes na sociedade, além de ser regida por

normas.
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Nesse contexto, Hely Lopes Meirelles, em Direito Administrativo Brasileiro, apresenta

cinco principios basicos previstos em lei que a administracdo publica possui:

O principio da Legalidade representa uma garantia para os administrados,
pois qualquer ato da Administragdo Publica somente ter4 validade se
respaldado em lei. Representa um limite para a atuagdo do Estado, visando a
protecdo do administrado em relacéo ao abuso de poder.

O principio da Impessoalidade nada mais é que o classico principio da
finalidade, o qual imp&e ao administrador publico que s6 o ato para seu fim
legal. E o fim legal é unicamente aquele que a norma de direito indica
expressa ou virtualmente como objetivo do ato, de forma impessoal.

O Principio da Moralidade, 0 ato e a atividade da administracdo publica
devem obedecer ndo so a lei, mas também a moral. Todo aquele que objetivar
algum tipo de vantagem patrimonial indevida, em razdo de cargo, mandato,
emprego ou funcdo que exerce, estara praticando ato de improbidade
administrativa. Exemplos: usar bens e equipamentos publicos com finalidade
particular; intermediar liberagdo de verbas; estabelecer contratacdo direta
quando a lei manda licitar; vender bem publico abaixo do valor de mercado;
adquirir bens acima do valor de mercado (superfaturamento).

O Principio da Publicidade é a divulgacdo oficial do ato para conhecimento
publico e inicio de seus efeitos externos.

O Principio da Eficiéncia exige que a atividade administrativa seja exercida
com presteza, perfeicdo e rendimento funcional. E o mais moderno principio
da funcdo administrativa, que ja ndo se contenta em ser desempenhada
apenas com legalidade, exigindo resultados positivos para o servigo publico
e satisfatorio atendimento das necessidades da comunidade e de seus
membros. (MEIRELLES, 2006, p. 86-94)

Como poderemos perceber, estes principios sdo as regras que o gestor publico deve seguir

em suas atividades administrativas, para o bom funcionamento da estrutura e sistema publico.

No Brasil, a administracdo publica esta organizada federativamente, tendo sua

funcionalidade atribuida aos poderes executivo, legislativo e judiciario. A categoria da

administracdo publica é compreendida pela Unido, os Estados, o Distrito Federal e os

Municipios, que sdo pessoas juridicas de direito publico.

Vale salientar, também, que a administracdo federal é composta pela administragéo direta

e a administracdo indireta. Edson Ronaldo Nascimento explicita estas duas entidades da

administracao:

Administracdo direta, regida pelo direito pablico e exercendo funcdes classicas de
governo (a partir dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario). A administracao
indireta, regulada por normas do direito publico e do direito privado, podendo assumir
a forma de autarquia, fundacdo e fundos. Também serdo consideradas dentro da
administracdo indireta as empresas controladas pelo Poder Publico (que o Estado
possui maioria acionaria) (NASCIMENTO, 2008, p.1)

Atualmente, o gestor publico incumbido de conduzir a administracdo federal é o

presidente Jair Messias Bolsonaro. Vencedor, em 2018, de um processo democratico, por meio

de votacdo, em que a maioria dos brasileiros o escolheu para ocupar o cargo publico.
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Assim como o presidente do Brasil, todo gestor publico, no exercicio de suas funcdes,
deve estar ciente de seus poderes e deveres como administrador publico.

Primeiramente, um gestor publico precisa estar convicto da responsabilidade do cargo
para o qual ele foi escolhido, afinal, deve-se executar os projetos com os fins sociais,
objetivando o bem estar de todos. Além disso, a sociedade sente-se representada por este agente
publico e acredita em sua capacidade de administracao.

Integra-se, sobretudo, a esta capacidade administrativa, a responsabilidade de o gestor
publico colocar em prética as ordens e orientagdes estabelecidas pela lei, para que se possa
garantir os desejos basicos da populacdo, especialmente, os ligados a salde e educacdo.

Segundo Meirelles (2006):

No desempenho dos encargos administrativos o agente do Poder Plblico ndo tem a
liberdade de procurar outro objetivo ou de dar fim diverso do prescrito em lei para a
atividade. N&o pode, assim de deixar de cumprir os deveres que a lei Ihe imp&em, nem
renunciar a qualquer parcela dos poderes e prerrogativas ndo Ihe sdo outorgados em
consideracdo pessoal, mas sim para serem utilizados em beneficio da comunidade
administrada. (MEIRELLES, 2006, p. 86)

Desse modo, o gestor publico, nas prerrogativas de seu cargo, deve conduzir sua
administracdo pelo interesse coletivo, jamais em interesse proprio, observando, sobremaneira,
os dispositivos legais.

Estes dispositivos sdo, ainda, a base dos poderes e deveres de toda a autoridade publica,
devendo utiliza-los adequadamente em prol da comunidade. Para Meirelles (2006), caso o
agente publico empregue este poder para beneficio proprio, estara cometendo abuso de poder.
Este sabio autor aponta que “tal conduta caracteriza abuso de poder e, conforme o caso,
tipificaria o crime de abuso de autoridade, definido ¢ punido pela lei” (MEIRELLES, 2006, p.
105).

Adentrando um pouco no campo do direito e esclarecendo a informagdo acima, o
ordenamento juridico que dispde sobre os crimes de abuso de autoridade praticados por agente
publico, servidor ou ndo, que, no exercicio de suas funcdes abuse do poder que Ihe tenha sido
atribuido é a Lei n° 13.869 de 05 de setembro de 2019, editada no governo do Presidente Jair
Messias Bolsonaro.

Portanto, baseados unicamente nos limites de seus deveres e poderes, a autoridade
administrativa, em nenhum momento no exercicio de seu cargo ou funcao, deve ultrapassar as
barreiras legais, tendo sempre como verdadeiro proposito as atividades administrativas

impostas pelo cargo.
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3 SATISFACAO NO SERVICO PUBLICO

A Constituicdo Federal define que os servicos publicos devem ser prestados pelo Estado.
Ainda para a Carta Magna, o servico publico seria como uma atividade econémica. Nesse
sentido, segundo André Nakamura, “o servigo publico ¢ uma atividade econdmica prestada pelo
Estado diretamente ou por meio de concessao, em regra de forma monopolista, salvo os servigos
de educagdo e sade” (NAKAMURA, 2019, p. 303).

Dessa forma, os servigos publicos tm em sua esséncia a natureza instrumental, isto e,
surgem atrelados a ordenamentos juridicos para que 0s governos possam resguardar os direitos
de interesse publico e coletivos, buscando sua satisfag&o.

Conforme reportado acima, na garantia dos direitos coletivos ndo basta apenas conferi-
los, o Estado deve proporcionar a satisfacdo do usuério, adquirente do direito. Desse modo, a
satisfacdo do usuario precisara ser perseguida pelos gestores administrativos.

Contudo, a organizagdo dos elementos que abrigam um estudo sobre a satisfacdo do
usuario é um conceito recente e bastante complexo. Sobre isso, Esperidido e Trad (2006, p.
1271) revela que muitos trabalhos “buscaram estudar a relacdo entre a satisfacdo e as variaveis
que a determinam”. Nao obstante, ainda para estas autoras, estes estudos nao sao suficientes
para caracterizar a natureza ou o quantitativo de fatores que exercem sobre a satisfacdo, os
resultados desses estudos divergem entre si.

Ainda nesse viés, a satisfacdo do usuario apresentam direcionamento ao cliente, como
0 modelo desenvolvido por Kano et al. (1984), que, ao descobrir e qualificar os atributos de um
produto ou servico, torna-lo-ia mais atrativo para seus clientes.

Apesar dessa complexidade em definir a satisfagdo, de certo é que “atualmente, as
pesquisas de satisfacdo de usuarios encontram-se colocadas como uma das principais
estratégias para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
(Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017)”. (ESPERIDIAO; VIEIRA-DA-SILVA, 2018)

A lei citada por Monique A. Esperidido e Ligia M. Viera-da-Silva dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracéo
publica. O disposto da Lei n° 13.460 aplica-se a Administracdo Publica direta e indireta, de
todos os entes da federacdo. Para os fins desta Lei, consideram-se usuarios a pessoa fisica ou
juridica que se beneficia ou utiliza de servi¢o publico, efetiva ou potencialmente e servigo
publico a atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a
populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da Administragdo Publica.

Vale ainda ressaltar que a norma prevé uma avaliacao continua dos servigos publicos,

conforme disposto no art. 23:
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Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

111 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuérios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacéo do servico.

§ 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacéo feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.
§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do drgéo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamag&o dos
usudrios na periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar
e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padrbes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario. (BRASIL, 2017, grifo nosso)

No ambito dos servicos publicos de salde, a satisfacdo do usuério, conforme
demonstram alguns estudos (Herrera-Kiengelher, 2009; Hercos e Berezovsky, 2006), esta
relacionada, sobretudo, com o aspecto de interacdo do paciente com a equipe de saude. Nesse
sentido, a clareza de informacdes repassadas aos usuarios, a atencao da equipe e o acolhimento,
por exemplo, sdo determinantes na avaliacdo da satisfacdo do usuario.

Estes estudos ainda nos mostram que o principal elo de interacdo entre paciente e
instituicdo é o profissional com quem o usudrio mantém o primeiro contato, normalmente o
enfermeiro. A partir dessa relacdo, o paciente imediatamente forma um juizo sobre satisfacdo
ou insatisfacdo, desde problemas relacionados a falta de estrutura do ambiente, a outros servicos
oferecidos pela unidade de saude e a assisténcia dispensada.

Embora se saiba que esta valorizagdo da comunicacdo por parte do usuario seja
determinante em uma avalia¢do positiva, uma investigacdo continua sobre a satisfacdo dos
usuarios com os servicos prestados representa um potencial indicador dos resultados a serem
alcancados por estes servigos, inclusive na melhoria no atendimento ao paciente. Essa avaliacdo
continuada, como vimos anteriormente, é preconizada pela Lei n® 13.460.

Desse modo, este resultado é fundamental, pois, tendo em vista a avaliacdo de todo
processo de atendimento pelos usuarios, as praticas profissionais sdo repensadas e pode-se

refletir sobre a configuracdo de organizacao dos servicos.
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4 METODOLOGIA

Este estudo foi idealizado vislumbrando entender a satisfacdo do publico usuario dos
servicos de um estabelecimento de salde e se estes servi¢os atendem aos anseios da populagéo
usudria.

Depreender essas questdes problematizadas, além de possibilitar conhecer os usuarios do
servico publico de saude e tentar compreendé-los, propicia discutir se 0 administrador publico
municipal, de fato, planeja e concretiza suas acdes baseadas nos desejos coletivos.

Pensando isso, para coleta de dados utilizamos uma pesquisa descritiva com metodologia
quanti-quanlitativa, além disso empregamos o levantamento com survey. Segundo Gil (1999),
as pesquisas descritivas tém sua finalidade na descricdo das caracteristicas de determinada
populacéo. Esse tipo de pesquisa, segundo Selltiz et al. (1965), busca descrever detalhes de um
fendmeno ou situacdo, sobretudo o que esta ocorrendo. Ainda para este autor, a pesquisa
descritiva permite abranger as caracteristicas de um individuo com exatidao.

Para pesquisa de campo, foi elaborado um questionario com onze perguntas, sendo nove
perguntas fechadas e duas abertas, que tinham como proposito, principal, identificar as
necessidades da populacdo. As perguntas transitavam desde um questionario socioeconémico
dos entrevistados a um questionario de satisfacdo do atendimento.

O local do estudo é a Policlinica Municipal Dr. Aglair da Silva que é um estabelecimento
de satde que foi inaugurado em 04 de setembro de 2009, na gestdo da prefeita Euridice Moreira
da Silva. A unidade esta localizada no centro da cidade de Itabaiana.

Para os gestores municipais, a policlinica representa um avanco na ampliacdo de
assisténcia aos usuarios do Sistema Unico de Saude (SUS), garantindo resoluco nas consultas
de atencdo bésica e oferecendo servicos de varias especialidades.

Segundo dados coletados na propria unidade, conforme disposto detalhadamente no
Apéndice B, o nimero total de atendimento ambulatorial na Policlinica Dr. Aglair da Silva
entre 0os meses de dezembro/2020 a agosto/2021 foi de 103.349 consultas. Percebe-se uma
média mensal entre janeiro/2021 a agosto/2021 de 12.914 atendimentos. Entre as especialidades
médicas a disposi¢cdo da populacdo, as trés que apresentaram o maior nimero de atendimento
no primeiro periodo acima citado foram enfermeiro, fisioterapeuta e psicologo clinico.

O trabalho de Campo foi realizado nos dias 29 de outubro de 2021 e 03 de novembro de
2021, em visitas realizadas a Policlinica Municipal Dr. Aglair da Silva. O levantamento da
pesquisa foi por amostragem, tendo em vista a disponibilidade dos usuarios. Foram abordados
pacientes que se encontravam aguardando atendimento médico, ou no momento da sua saida

da consulta. No total, foram aplicados 15 questionarios com 0s usuarios.
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Para andlise dos dados, utilizamos a planilha grafica do Excel, por meio do método da
analise interpretativa. Amparamo-nos, também, em estudos realizados por diversos autores no

campo da administracdo publica, saude publica e satisfacdo do usuario.

5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

No total, foram pesquisados 15 usuarios dos servi¢os da Policlinica. Esses pacientes
foram abordados no momento que esperavam por atendimento ou quando sairam do consultério
médico. Alguns pacientes abordados preferiram ndo responder ao questionario, alegando, entre
outras razdes, pouco tempo disponivel.

Conforme descrito anteriormente, o questionario foi composto por 11 perguntas. Na
primeira delas, identificamos o sexo do paciente.

De acordo com o grafico 1, o nimero entre homens e mulheres foi bastante equilibrado,
representando, praticamente, 50% para ambos 0s sexos. Dos quinze entrevistados, 7 eram do
sexo masculino e 8, do sexo feminino.

Um dado importante relacionado ao sexo do paciente é que, segundo Pesquisa Nacional

de Saude (PNS) 2019, as mulheres se consultam mais com médicos do que homens.

Figura 1: Sexo dos entrevistados

= Masculino

= Feminino

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.
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Na figura 2, identificamos a faixa etaria dos pacientes, conforme abaixo:
Figura 2; Faixa Etéria
FAIXA ETARIA

= Menor que 18

anos
m Entre 18 e 30

anos
® Entre 31 e 45

anos
Entre 46 e 60

anos
= Maior que 60

anos
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Percebemos que a faixa etaria com o maior nimero de atendimento se concentra entre 31
e 45 anos, representando quase 40% do total dos entrevistados. Esse fendmeno pode ser
explicado tendo em vista que esta faixa etdria concentra grande parte da distribuicdo da
populacdo brasileira de acordo com as faixas de idade, segundo o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE).

Como apresentado no grafico 3, a maioria dos entrevistados informou que a renda
familiar, isto €, a soma da renda de todos os individuos integrantes do grupo familiar, é entre
R$ 1.100,00 a R$ 2.200,00, 12 pessoas dos 15 entrevistados assinalaram esta op¢do. Relevante
observar que outros trés entrevistados apontaram que a renda do grupo familiar € menor que
um salario minimo.

Esse evento nos leva a acreditar que os principais usuarios do Sistema Unico de Satde
(SUS) fazem parte da populacdo economicamente menos favorecida e vulneravel.

Assim esta, no grafico 3, compilacdo dos dados obtidos através da pergunta sobre a renda

familiar:

Figura 3: Renda Familiar

., RENDAFAMILIAR
0% 0%

= Menor que um salario

= Entre R$ 1.100,00 e R$ 2.200,00

= Entre R$ 2.201,00 e R$ 3.300,00
Maior que R$ 3.301,00

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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A figura 4 nos mostra um pouco da dimensdo dos entrevistados que moram na zona
urbana ou zona rural. Como poderemos observar, mais de 70% dos pacientes residem na Zona
Urbana. N&o sabemos, especificamente, se a leitura desde dado pode estar ligada aos dias em
que a pesquisa foi realizada, ou se, por exemplo, a divulgacdo dos servicos de médicos
especialistas € mais amplamente divulgada na zona urbana.

Contudo, dados do IBGE, anteriormente apresentado nesse trabalho, confirmam que a
populacédo da cidade de Itabaiana é predominantemente urbana.

Ainda sobre a constatacdo da predominéncia dos entrevistados serem da zona urbana,
segundo Kassouf (2005), do grupo de pessoas que procura apoio do profissional médico para
cuidados de sua propria saude, é observado que um percentual maior se concentra na zona

urbana em comparacéo a zona rural.
Figura 4: Reside em qual Regido da Cidade

RESIDE EM QUAL REGIAO DA CIDADE

= Zona Urbana = Zona Rural

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021
Quanto ao grau de instrucdo dos entrevistados, a pesquisa nos mostrou que ha uma

diversificacdo em relacdo a formacgdo académica. Conforme apresentado no grafico 5, todas as
opcbes de formagdes educacionais apresentadas aos usuarios foram assinaladas e, na
compilacéo desses dados, houve um namero bem parecido entre elas.

Consideramos esta diversificacdo no grau de instrucdo bastante benéfica, pois
entendemos que o grau de escolaridade pode ter estreita relagdo com o nivel de satde das

pessoas. Além disso, quanto mais se tem conhecimento, mais se exige dos gestores publicos.

Figura 5: Grau de Instrugéo

GRAU DE INSTRUCAO
= E. FUNDAMENTAL INCOMPLETO

= E. FUNDAMENTAL COMPLETO
E. MEDIO INCOMPLETO
E. MEDIO COMPLETO

= E. SUPERIOR

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021
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Conforme figura 6, foi perguntado se os entrevistados possuiam plano de satde. Apenas
1 entrevistado afirmou ter plano de salde particular. Portanto, quase 100% dos pesquisados ndo
possui convénio. Esta é uma realidade de muitos brasileiros, conforme apontou uma pesquisa
realizada em 2018 e encomendada pelo Servigo de Protecdo ao Crédito (SPC Brasil) e pela
Confederagdo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL), mostrando que 69,7% dos brasileiros
ndo possuem plano de saude particular. Esta pesquisa ainda constatou que principalmente os
entrevistados das classes C, D e E utilizam o Sistema Unico de Satde (SUS) quando precisam

de atendimento médico.

Figura 6: Possui Plano de Salde

POSSUI PLANO DE SAUDE

20%
SIM = NAO

80%

Fonte: Dados de pesquisa, 2021
Nossa pesquisa ainda perguntou aos entrevistados com que frequéncia utilizam os

servigos médicos da policlinica Dr. Aglair da Silva. A maioria dos entrevistados respondeu que
utilizava os servicos ao menos duas vezes ao ano, conforme grafico 7. Obtivermos respostas
ainda na op¢Oes de que utilizava os servigos médicos: “uma vez ao ano”, trés respostas; “quatro
vezes ao ano, duas; cinco vezes ou mais ao ano, uma. A op¢do “trés vezes ao ano ndo foi
assinalada.

Somando-se as repostas da frequéncia dos que utilizam os servigos “uma vez ao ano” e
“duas vezes ao ano”, representa mais da metade dos entrevistados. 1sso pode caracterizar um
numero baixo de idas ao médico ou que esta procura por assisténcia apenas ocorre quando ja se
encontra doente.

Um respaldo sobre a procura por assisténcia médica quando apenas se estar doente, pode
ser atestado por uma pesquisa do Ibope Midia, realizada em 2011, ao revelar que 62% dos
brasileiros s6 vdo ao médico quando estdo realmente doentes. Para Antonio Carlos Lopes,
presidente da Sociedade Brasileira de Clinica Médica, “no sistema Unico de salde, a pessoa SO
vai mesmo [ao médico] quando esté doente. O cara ndo vai ficar na fila para fazer uma revisdo
de rotina".

Apresentamos abaixo os dados coletados na figura 7:
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Figura 7: Qual Frequéncia Utiliza o Servicos Médicos da Policlinica

QUAL FREQUENCIA UTILIZA O SERVICOS MEDICOS DA

"mw— POLICLINICA
= UMA VEZ AO ANO
0% = DUAS VEZES AO ANO
= TRES VEZES AO ANO
QUATRO VEZES AO ANO

= CINCO VEZES OU MAIS AO ANO
Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Na figura 8 estdo compiladas as respostas dos entrevistados dadas a pergunta sobre o
atendimento dispensado pelo(s) profissional(ls) da saide quando procurados. Observamos que
mais da metade marcou a op¢do B do questionario, ou seja, que o atendimento dispensado pelo
profissional foi bom. Se levarmos em consideracdo que 27% dos entrevistados sinalizaram que
o atendimento foi 6timo, o percentual para as respostas 6timo e bom representa uma proporc¢éo

bastante satisfatoria, 87% do total.
Segundo ESPERIDIAO; TRAD (2006), a satisfacdo no processo de atendimento leva a
continuidade no tratamento e esté ligada a eficacia terapéutica, podendo ter maior adesdo ao

tratamento.

Figura 8: O Atendimento Dispensado Pelo Profissional de Saude

O ATENDIMENTO DISPENSADO PELO PROFISSIONAL DE SAUDE

= OTIMO
= BOM

* REGULAR

Fonte: Dados de Pesquisa, 2021
Conforme figura 9, a maioria dos entrevistados respondeu que o tempo de espera para 0
atendimento foi rapido, 54% do total. Outros 33% assinalaram que a espera foi demorada e
13%, que ficou a desejar. Cremos que um tempo de espera para atendimento médico reduzido
ou rapido, assim como mostra 0s dados da pesquisa, podera auxiliar o paciente em seu retorno
a unidade. Além disso, a auséncia de filas podera incentivar o paciente a realizar consultas

frequentes de rotina.



Figura 9: Tempo de Espera para o Atendimento

TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

= RAPIDO

13%

= DEMORADO

FICOU A DESEJAR

Fonte: Dados de Pesquisa, 2021
A primeira pergunta aberta procurou identificar qual especialidade médica o entrevistado
buscou atendimento, conforme figura 10. Conhecer informacdes sobre as especialidades mais
buscadas na policlinica pode nos dar uma dimensdo da amplitude geral do atendimento por
especialidades. Além disso, pudermos confrontar os dados com pesquisas recentes sobre as
especialidades médicas mais procuradas, como também comparar as informacGes obtidas pela
nossa pesquisa com a produgdo ambulatorial fornecida pela propria policlinica.

Vejamos:
Figura 10: Qual Especialidade Médica Buscou Atendimento
QUAL ESPECIALIDADE MEDICA BUSCOU ATENDIMENTO
PSICOLOGIA )
9 FISIOTERAPIA )
2 OFTALMOLOGIA Y
2 CARDIOLOGIA fmmmmmn
g UROLOGIA NI
g OTORRINOLARINGOLOGIA B
bk PEDIATRIA
GINECOLOGIA NI
0 1 2 3 4
B GINECOLOGIA B PEDIATRIA OTORRINOLARINGOLOGIA
B UROLOGIA CARDIOLOGIA B OFTALMOLOGIA
FISIOTERAPIA PSICOLOGIA

Fonte: Dados de Pesquisa, 2021
De acordo com a figura 10, a especialidade mais procurada nos dias em que realizamos a

pesquisa foi ginecologia, pediatria e otorrinolaringologia, seguida de urologia.
Apesar de a ginecologia ser 0 maior nimero de procuras em nossa pesquisa, na producao
ambulatorial da policlinica, esta especialidade ndo aprece tdo bem procurada. Como nao

obtivermos informacdes da prefeitura sobre esta constatagdo, acreditamos que em algum més,
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entre 0s meses em que o relatério da producgdo foi extraido, o profissional especialista em
ginecologia ndo realizou atendimento. Outra possibilidade é que este atendimento possa ser
limitado a um numero de pessoas.

Vale ressaltar ainda é que o nimero maior pela procura de médico ginecologista pode
estar relacionada aos dados da Pesquisa Nacional de Saude (PNS) 2019, tendo em vista que
este especialista cuida da saude da mulher. Esta pesquisa constatou que as mulheres se
consultam mais com médicos.

Pediatria também ndo é uma especialidade com um dos maiores numeros de
atendimentos no relatério da producdo ambulatorial do estabelecimento de saude, apesar de
termos identificado em nossa pesquisa um ndmero de procura expressivo pelo profissional
pediatra.

Essas questdes podem ser resolvidas, futuramente, caso haja uma ampliagdo das amostras
de parte do publico que utiliza os servicos da Policlinica Dr. Aglair da Silva.

Por fim, a Gltima pergunta de nosso questionario, também a Gltima aberta, quis saber “o
que deveria ser melhorado para o atendimento ser mais eficiente” na opinido dos entrevistados.

Esta pergunta trata de algo mais geral sobre todo o processo de atendimento, e procurou
identificar as reais necessidades dos usuarios e suas expectativas sobre a qualidade do servigo
publico oferecido.

Percebemos que a maioria do entrevistados registrou que “nada” deveria ser melhorado,
ou seja, que todo o processo estava dentro de suas expectativas. Dois dos consultados desejaram
0 ambiente climatizado e mais dois, que o horario da consulta fosse mais flexivel. Enfim, outras
respostas foram sinalizadas e que tornam evidente as perspectivas e experiéncias dos usuarios
do servico publico.

Oportuno apontar que um desses entrevistados deixou registrado a possibilidade de o
atendimento na policlinica ser por demanda espontanea, sem haver a necessidade de esta
consulta no estabelecimento de saude ter sido solicitada pelo médico da Unidade de Saude
Bésica da Familia (UBSF). A direcdo da Policlinica confirmou que todos os atendimentos
realizados nessa unidade precisam ser encaminhados pelo médico da Unidade Basica de Saude
da qual o paciente é cadastrado.

Sobre este fato, acreditamos que o atendimento por demanda espontinea, sem a
necessidade de ser solicitada pela Unidade Bésica de Saude (UBS) ou programada, poderia
incentivar uma maior procura aos servi¢cos médicos especializados. Contudo, vale salientar que
existem protocolos clinicos de atendimento.

Vejamos, desse modo, a compilacao desses dados na figura 11:
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Figura 11: O que deveria ser melhorado para o atendimento ser eficiente

O QUE DEVERIA SER MELHORADO PARA O ATENDIMENTO SER

EFICIENTE

Equipamentos médicos de qualidade
Na&o ser necessério marcar na UBSF
Laudos demoram para serem entregues T
Organizagio MY

Horario da Consulta d

Ambiente Climatizado

Nada My

0 1 2 3 4 5 6 7
B Nada B Ambiente Climatizado
Horario da Consulta Organizagao
Laudos demoram para serem entregues W N3o ser necessario marcar na UBSF

Equipamentos médicos de qualidade
Fonte: Dados da Pesquisa, 2021
No geral, a partir dos dados coletados, compreendemos que os administradores publicos
devem ficar atentos as queixas e desejos da populacdo, cabendo a eles solucionarem essas
questdes. E para isso que os gestores municipais recebem os recursos repassados pela esfera
federal, para geri-los da melhor forma possivel e conceder uma boa oferta de servicos a

populacéo.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos usuérios do servico
publico de satde da policlinica Dr. Aglair da Silva no municipio de Itabaiana-PB, buscando
apontar qual o perfil desses usuarios e quais sdo suas perspectivas e anseios relacionados ao
servicos publicos ofertados.

No decorrer da pesquisa, foi possivel depreender que o gestor publico deve gerir 0s
recursos publicos em favor da populacdo, como determina a legislacédo, e jamais em beneficio
proprio. Expos, ainda, que alguns estudos indicam que a satisfacdo do usuario com 0s servicos
publicos de salde esta relacionada muito mais com o aspecto de interacdo do paciente com a
equipe de salde.

No presente trabalho, evidenciou-se que sdo as mulheres quem mais procuraram 0s
servicos da unidade de saude, bem como a maioria da populacao atendida foi a economicamente
mais desfavorecida. A populacdo urbana foi a que mais buscou ajuda médica, e que a

comunidade geral atendida ndo possuia plano de saude. O estudo ainda mostrou que ha uma



24

baixa frequéncia na utilizacdo dos servigos do estabelecimento de saude. Em relagdo ao
atendimento do profissional de salde, a pesquisa demostrou que o atendimento médico, no
geral, foi bom. Nosso estudo revelou, também, quais foram as especialidades médicas mais
solicitadas, bem como algumas queixas dos usuarios.

Os resultados obtidos por este trabalho demonstraram a satisfacdo dos usuérios em
relacdo aos mais variados aspectos do atendimento da unidade de saude, como o atendimento
dispensado pelo profissional de salde e a espera no atendimento. Tendo em vista as respostas
dadas pelos pacientes na Gltima pergunta do questionario, de certo modo, alguma insatisfacéo
poderia ser reportada, como a falta de organizacao e a temperatura do local inadequada.

O trabalho de pesquisa, em sua totalidade, norteara os gestores publicos municipais,
principalmente o gestor publico da cidade de Itabaiana-PB a identificar o perfil dos usuarios da
Policlinica Dr. Aglair da Silva, bem como algumas especificidades desses individuos e do
atendimento da unidade. Desse modo, ao se reconhecer as particularidades, as fragilidades de
um grupo e a satisfacéo do usuario, o gestor publico estara munido de instrumento do qual possa
adquirir meios para o desenvolvimento de acdes, visando a melhoria do gasto publico, como
também a assisténcia ao cidaddo e a manutencdo de seus direitos constitucionais.

Por fim, salientamos a necessidade de se realizar um aprofundamento do assunto e
ampliar, talvez, o grupo pesquisado, enriquecendo os dados da pesquisa. Contudo, as
problematicas levantadas nesse trabalho devem ser evidenciadas, para que se possa nortear o
administrado publico no que diz respeito a todos os fenémenos populacionais e, principalmente,

em sua tomada de deciséo.

REFERENCIAS

BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 48. ed. Brasilia: Camara dos
Deputados, Edi¢cdes Camara, 2015.

. Lei n° 13.460, de 26 de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica. Diario Oficial da
Unido: se¢do 1, Brasilia, DF, n. 121, p. 4-5, 27 jun. 2017.

BOCCHINI, Bruno. Pesquisa mostra que quase 70% dos brasileiros ndo tém plano de
salde particular. Agéncia Brasil. S8 Paulo, 21 fev. de 2018. Disponivel em:
<https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2018-02/pesquisa-mostra-que-quase-70-dos-
brasileiros-nao-tem-plano-de-saude-particular>. Acessado em 06 de novembro de 2021.

ESPERIDIAO, M. A.; TRAD, L. A. B. Avaliacéo de satisfacdo de usuarios: consideracdes
tedrico-conceituais. Caderno Saude Publica, v.22, p.1267-76, 2006.


https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2018-02/pesquisa-mostra-que-quase-70-dos-brasileiros-nao-tem-plano-de-saude-particular
https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2018-02/pesquisa-mostra-que-quase-70-dos-brasileiros-nao-tem-plano-de-saude-particular

25

ESPERIDIAO M. A.; VIEIRA-DA-SILVA L. M. A satisfacdo do usuario na avaliacdo de
servigos de saude: ensaio sobre a imposicdo de problematica. Salde Debate, v. 42(2), p.
331-340, 2018.

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5.ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

HERCOS, B. V. S.; BEREZOVSKY, U. Qualidade do servico oftalmoldgico prestado aos
pacientes ambulatoriais Faz Sistema Unico de Saude - SUS. Arg. Bras. Oftalmol., v. 69, n°
2, p.213-219, 2006.

HERRERA-KIENGELHER, L. et al. Qualidade da relacdo da equipe de saude com
pacientes hospitalizados, cidade Faz México. Rev. Saude Publica, v.43, n° 4, p. 589-594,
20009.

IBGE — INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA. Disponivel em:
<https://cidades.ibge.gov.br/brasil/pb/itabaiana/panorama> Acesso em: 04 de novembro de
2021.

KANO, N. et al. Attractive quality and must-be quality. Hinshitsu, v.14, n.2, p.147-56, 1984.

KASSOUF, Ana Licia. Acesso aos Servicos de Satde nas Areas Urbana e Rural do Brasil.
RER, Rio de Janeiro, vol. 43, n° 01, jan/mar 2005.

NAKAMURA, Andre Luiz Dos Santos. Revisitando o conceito de servico publico. Rev. Bras.
Polit. Publicas, Brasilia, v. 9, n. 1 p.292-303, 20109.

NASCIMENTO, Edson Ronaldo. Gestao Publica. Sdo Paulo; Saraiva, 2008.
MARX, Fritz Morstein. Elementos da Administragdo Publica. S&o Paulo; Atlas, 1968.

Maioria dos brasileiros so vai ao médico quando esta doente. Folha de S&o Paulo. Séo Paulo,
03 de mar. de 2011. Disponivel em: <https://www1.folha.uol.com.br/equilibrioesaude/883927-
maioria-dos-brasileiros-so-vai-ao-medico-quando-esta-doente.shtml>. Acessado em 05 de
novembro 2021.

MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. Sdo Paulo; 32° Ed, Malheiros,
2006.

PNS 2019: sete em cada dez pessoas que procuram O mesmo servigo de saude vao a rede
publica. Agéncia IBGE. Disponivel em: <https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-sala-
de-imprensa/2013-agencia-de-noticias/releases/28793-pns-2019-sete-em-cada-dez-pessoas-
gue-procuram-0-mesmo-servico-de-saude-vao-a-rede-publica>. Acesso em 06 de novembro
2021.

ProjecOes e estimativas da populacdo do Brasil. Comissdo Nacional de Classificacdo
(CONCLA). Disponivel em: <https://cnae.ibge.gov.br/en/component/content/article/95-
7al12/7al2-vamos-conhecer-o-brasil/nosso-povo/16064-idade-da-populacao.html>. Acesso em
05 de novembro de 2021


https://cnae.ibge.gov.br/en/component/content/article/95-7a12/7a12-vamos-conhecer-o-brasil/nosso-povo/16064-idade-da-populacao.html
https://cnae.ibge.gov.br/en/component/content/article/95-7a12/7a12-vamos-conhecer-o-brasil/nosso-povo/16064-idade-da-populacao.html

26

SELLTIZ, C.; WRIGHTSMAN, L. S.; COOK, S. W. Métodos de pesquisa das relacGes
sociais. Sao Paulo: Herder, 1965.



APENDICE A

Questionario
1) Sexo:
( ) Masculino
( ) Feminino
2) Faixa etéria:
A) Menor que 18 anos
B) Entre 18 e 30 anos
C) Entre 31 e 45 anos
D) Entre 46 e 60 anos
E) Maior que 60 anos
3) Renda familiar (soma da renda de todos os individuos do grupo familiar):
A) Menor que um salario minimo:
B) Entre R$ 1.100,00 a R$ 2.200,00
C) Entre R$ 2.201,00 a R$ 3.300,00
D) Maior que R$ 3.301,00
4) Reside em qual regido na cidade de Itabaiana:
A) Zona Urbana
B) Zona Rural
5) Grau de instrugéo:
A) Ensino fundamental incompleto
B) Ensino fundamental completo
C) Ensino médio incompleto
D) Ensino médio completo
E) Ensino superior
6) Possui Plano de Saude:
A) Sim
B) Nao
7) Qual a frequéncia utiliza os servi¢os medicos da Policlinica Dr. Aglair da Silva:

A) Uma vez ao ano
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B) Duas vezes ao ano

C) Trés vezes ao ano

D) Quatro vezes ao ano

E) Cinco vezes ou mais ao ano

8) O atendimento dispensado pelo(s) profissional(is) da saide quando procurados por
voce foi:

A) Otimo

B) Bom

C) Regular

9) O Tempo de espera para o atendimento foi:

A) Répido

B) Demorado

C) Ficou a desejar

10) Qual(is) especialidade(s) médica(s) buscou atendimento:

Resposta:

11) Na sua opinido, o que deveria ser melhorado para o atendimento ser mais eficiente:

Resposta:
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APENDICE B

Produgéo Ambulatorial do SUS - Paraiba - por local de atendimento
Qtd.aprovada por Profissional - CBO e Ano/més atendimento

Municipio: 250690 Itabaiana

Complexidade: Média complexidade, Alta complexidade

Policlinica Dr. Aglair da Silva

Periodo:Jan-Ago/2021

Profissional - CBO 2020/Dez|2021/Jan| 2021/Fev|2021/Mar|2021/Abr{2021/Mai| 2021/Jun| 2021/Jul { 2021/Ago| Total
251605 ASSISTENTE SOCIAL - 14 13 6 6 18 18 36 36 147
223505 ENFERMEIRO 3 144 257 188 346 285 250 478 284 2235
223605 FISIOTERAPEUTA GERAL 29 141 219 121 167 193 138 269 339 1616
225120 MEDICO CARDIOLOGISTA - 93 56 4 40 98 73 75 152 591
225135 MEDICO DERMATOLOGISTA - - 70 21 47 38 43 23 - 242
225250 MEDICO GINECOLOGISTA E OBSTETRA - 51 28 26 - 1 57 27 49 239
225112 MEDICO NEUROLOGISTA - - - - - 16 38 38 39 131
225265 MEDICO OFTALMOLOGISTA - 31 74 13 51 52 31 97 141 490
225275 MEDICO OTORRINOLARINGOLOGISTA - 26 54 - 58 48 34 68 74 362
225124 MEDICO PEDIATRA - 13 50 - 25 15 31 39 39 212
225133 MEDICO PSIQUIATRA 2 63 90 - - 90 90 170 62 567
225136 MEDICO REUMATOLOGISTA - 72 43 39 41 109 85 85 99 573
225285 MEDICO UROLOGISTA - 40 35 16 17 17 36 38 39 238
251510 PSICOLOGO CLINICO PSICOLOGO ACUPUNTURI - 54 97 99 80 198 170 117 232 1047
Total 34 11890 | 12061 | 11302 | 11336 | 13506 | 14034 | 13633 | 15553 | 103349

Fonte: Ministério da Satde - Sistema de Informagoes Ambulatoriais do SUS (SIA/SUS)

Notas:

Dados referentes aos Ultimos seis meses, sujeitos a atualizagdo.
A partir do processamento de junho de 2012, houve mudanga na classificagdo da natureza e esfera dos estabelecimentos. Com isso, temos que:

Até maio de 2012 estas informagdes estdo disponiveis como "Natureza" e "Esfera Administrativa",
De junho de 2012 a outubro de 2015, estdo disponiveis tanto como "Natureza" e "Esfera Administrativa", como "Natureza Juridica" e "Esfera Juridica".
A partir de novembro de 2015, estdo disponiveis como "Natureza Juridica" e "Esfera Juridica".
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