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RESUMO

A prestacao de servigos publicos necessita de constante avaliacao dos usuarios, no tocante
a qualidade e nivel de satisfagdo dos servicos A presente pesquisa tem como escopo central
a avaliagdo da satisfa¢do dos usuarios da Unidade Basica de Satde (UBS) Maria do Carmo
Ramos do municipio de Sumé PB, no que tange ao atendimento médico, e profissional, e
regularidade dos servigos ofertados. Como problema de pesquisa, tem-se: qual o nivel de
satisfacdo dos usuarios do servigo de satde basica com o atendimento e os servigos que
tém sido ofertados pela Unidade Basica de Saude Maria do Carmo Ramos? Trata-se de
uma pesquisa empirica e bibliografica, exploratoria e descritiva com andlise qualitativa.
Como instrumento de coleta de dados utilizamos questiondrio semi-estruturado, os quais
foram aplicados em uma amostragem de 10% dos usudrios atendidos semanalmente pelo
médico, cirurgido dentista e enfermeiro, no total participaram da pesquisa 52 usudrios em
UBS no municipio de Sumé - PB. Dentre os resultados da pesquisa, destacamos: A maioria
dos usuarios tiveram suas expectativas atendidas no tocante aos servicos e atendimentos da
UBS, avaliando como satisfeito e muito satisfeito (98%); os pontos negativos da referida
UBS, na opinido dos usuérios, se refere no sentido que poderia ter uma maior agilidade na
demora no atendimento e ter um quantitativo maior do niimero de fichas para a demanda; e
as sugestoes e possiveis melhorias a serem realizadas no sentido de ter uma climatizacao
melhor, na organizacao (disponibilizagdo de mais fichas didrias) e de pessoal (contratacao

de mais profissionais).

Palavras- chaves: Satisfagdo dos usuarios. Atendimento. Unidade Basica de Saude.
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ABASTRACT

The provision of public services requires constant evaluation by users, with regard to the
quality and level of satisfaction of the services. Sumé PB, with regard to medical and
professional care, and the regularity of the services offered. As a research problem, we have:
what is the level of satisfaction of users of the basic health service with the care and services
that have been offered by the Basic Health Unit Maria do Carmo Ramos? This is an empirical
and bibliographical, exploratory and descriptive research with qualitative analysis. As a data
collection instrument, we used a semi-structured questionnaire, which were applied to a
sample of 10% of the users assisted weekly by the doctor, dentist and nurse. Among the
results of the survey, we highlight: most users had their expectations met with regard to the
UBS services and assistance, evaluating them as satisfied and very satisfied (98%); the
negative points of the aforementioned UBS, in the opinion of the users, refer to the fact that it
could have greater agility in the delay in service and have a greater number of tokens for the
demand; and the suggestions and possible improvements to be made in order to have a better
climate, in the organization (providing more daily sheets) and in personnel (hiring more

professionals).

Keywords: User satisfaction. Service. Basic health Unit.
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1 INTRODUCAO

Na atualidade os principais problemas para se obter a exceléncia nos servigos publicos
de saude, de acordo com a assertiva de Fadel e Filho (2009), ¢ a ma administragdo de recursos
no que se refere a investimento, os altos custos para desenvolvimento e manutengdo dos
servicos e desigualdade nas condigdes de acesso. Neste interim, € preciso considerar a
importancia dos servicos publicos de satide como politica de acesso universal, sobretudo, pela
garantia a vida da populagdo economicamente vulneravel, bem como, nos aspectos
econdmicos no que concerne a reducao da taxa de improdutividade ocasionada por situagdes
de doenga nos trabalhadores.

A prestagdo do servigo publico necessita dos clientes que sdo os usuarios, e sdo
imprescindiveis para manuten¢do do pais- sobretudo, em um pais marcado por desigualdades
socioecondmicas, no que diz respeito a manuten¢do da ordem, do progresso, da segurancga, da
satde e das condi¢cdes de desenvolvimento socioecondomico. O qual demanda do Estado um
papel de interventor e regulador.

Nessa dire¢do, o servico de saude publica nas Unidades Baésicas de Saude, que ¢
oferecido pela administracdo publica, tem o objetivo de atender as necessidades essenciais da
populagdo. Na sociedade em que estamos inseridos podemos perceber que no cenario atual, os
aspectos de informagdo, com o incremento da tecnologia, tornam os usudrios mais bem
informados em relagdo aos seus direitos no momento de procurar uma UBS, exigindo um bom
atendimento, e agilidade. Diante disso, torna-se o primeiro ponto de contato com a atengdo
basica dos usuarios, estando presente em locais de fécil acesso, o que acaba deixando proximo
do cotidiano da populagdo sem precisar ir ao hospital.

Os usuarios avaliam a sua satisfagdo pela impressao acerca da exceléncia da estrutura
do local, a competéncia e a ética dos profissionais, a quantidade de servigos que estdo sendo
oferecidos, o nivel prioritario nas consultas, e o tempo de espera. Vale ressaltar que, ter o
entendimento dos niveis de satisfacdo do usuario na atencao basica de saude traz um feedback
necessario tanto para o gestor publico quanto para os profissionais na busca de melhorias nos
processos e na eficiéncia do atendimento, prezando pela qualidade para esses usudrios.

O feedback das pessoas que utilizam o servigo ajudaria os gestores a ter um bom nivel

de avaliacao, provocando mudangas, se caso for necessario.



Analisar a satisfagdo dos usuarios dos servigos prestados nas UBS ¢ um método de
verificar a qualidade e o alcance do atendimento, a infraestrutura, assim como a eficiéncia. Nesse
sentido, a presente pesquisa tem como questionamento: qual o nivel de satisfacao dos usuarios
do servico de satide basica com o atendimento e os servicos que tém sido ofertados pela
Unidade Basica de Satide Maria do Carmo Ramos?

Ademais, tem como objetivo geral avaliar a satisfacdo dos usudrios da Unidade Basica de
Satde Maria do Carmo Ramos do municipio de Sumé PB, no que tange ao atendimento médico e
profissional, e a regularidade dos servigos ofertados. E como objetivos especificos realizar o

mapeamento do servigos/atendimentos ofertados para averiguacdo de qual(is) possui(em)

o

o~

maior grau de insatisfacdo ou satisfagdo; compreender a opinido dos usuarios quanto
infraestrutura da Unidade Basica de Saude Maria do Carmo, tempo de espera, qualidade do
atendimento; desvelar os fatores determinantes que afetam positivamente, e negativamente a
satisfagdo dos usudrios com o atendimento prestado; e identificar possiveis melhorias a serem
realizadas.

Como hipoétese sustentou-se que a existéncia dos casos de insatisfacdo dos usuarios ¢
ocasionada pela demora no atendimento nos servigos médicos, com o limite diario das fichas de
atendimento durante o dia, em virtude da insuficiéncia de pessoal e recursos fisicos para
atendimento da demanda alta, o que gera desmotivagdo e descontinuidade dos
acompanhamentos.

Para compreender melhor a perspectiva do usudrio no tocante a satisfa¢do, foi coletada
amostra de 52 usudrios, através de aplicacdo de questionarios pelo google forms e teve como
foco da pesquisa, a Unidade Basica de Satde Maria do Carmo Ramos, localizada no centro do
municipio de Sumé PB.

O interesse pela tematica surgiu pela experiéncia do pesquisador como usuario do SUS.
Na dimensao social, a pesquisa visa contribuir com a gestdo municipal mostrando os problemas,
fazendo ver os processos, e decisdes administrativas com clareza. Visa ajudar a administragcdo a
adotar solugdes, no gerenciamento do atendimento médico, e de outras areas da unidade. Vem
ainda mostrar como esté a satisfacdo do usuario com os servicos que estdo sendo ofertados.

Nessa direcao, a pesquisa estd organizada nas seguintes se¢des: O conceito de qualidade:
publico versus privado, haja vista que atingir a satisfacdo dos usuarios € preciso ter na qualidade
nos servigos e atendimentos; os topicos seguintes abordam o conceito de servico de qualidade; o
conceito de atendimento e satisfagdo, e ainda a estrutura do SUS da atengdo basica e das

unidades de satde, e por fim os resultados da pesquisa.



2 O CONCEITO DE QUALIDADE: PUBLICO VERSUS PRIVADO

E preciso considerar que o conceito de qualidade é perpassado por subjetividades, sendo
estas influenciadas pela percepcdo particular de cada individuo a partir das suas proprias
representacdes pessoais. As quais, por sua vez, sdo reflexo do contexto social, economico,
cultural e geografico que cada sujeito se encontra inserido. Assim como também, das suas
expectativas e demandas a serem atendidas (LONGO, 1996).

De acordo com Erdmann (2016) o termo qualidade pressupde uma aferi¢ao em escala de
qudo bom ¢ um bem servico, atendimento, atingindo uma percep¢do positiva em relagdo as
demandas dos clientes, sem deixar déficits, lacunas, queixas, produzindo “[...] a consistente
conformidade com as expectativas dos consumidores” (SLACK et al, apud ERDMANN, 2016,
p. 21). Portanto, atingindo a satisfacdo dos clientes/usuarios.

Nessa direcdo, Gardin (apud, FAESARELLA, 2006) ressalta que a qualidade ¢
caracterizada por 8 atributos: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade,
durabilidade, atendimento, estética,ec qualidade percebida.

Morais e Gody (2005) ainda ressaltam que, as técnicas mais utilizadas para obten¢do de
qualidade sdo: Benchmarking caracterizado pela comparagdo de processos, servigos, produtos,
com lideres que sdo referéncias no ramo para conseguir competitividade; QFD (Quality Function
Deployment) que tem enfoque no mapeamento e aproximacao das necessidades dos clientes em
produtos e servigos; FMEA (Failuri Mode and Effects Analysis que busca evitar falhas
potenciais através de andlises e propor melhorias nos processos, produtos e servigos antes de
chegar ao consumo; e FTA (Fault Tree Analysis) — Arvore de analise de falhas que se aplica
através de modelo grafico, o qual possibilita mostrar o encadeamento de eventos que podem
culminar no evento topo através de andlise dedutiva .

O conceito de qualidade também se emprega de formas diferentes no setor publico e
privado. No que se refere a busca pela qualidade no setor privado, tem-se a implanta¢do da
gestdo de qualidade como mecanismo para aumento de competitividade na empresa, da
produtividade, eficiéncia e confiabilidade no que tange a sua reputacdo no mercado, e estd
diretamente relacionado ao desempenho financeiro da empresa, seus resultados, as operagoes,
satisfagdo do consumidor e a relagdo com os funcionarios (JUNIOR;OLIVEIRA, 2016).

De acordo com Faersarella (2006) o setor privado tem por primazia o aumento da
capacidade de producdo com custos cada vez menores, adaptando-se a novos produtos e as
exigéncias dos consumidores, em um mercado em que a oferta é cada vez maior que a demanda.
Portanto, garantir a qualidade ¢ a forma mais eficaz de atrair e a assegurar clientes € manter a

sobrevivéncia no mercado.
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No tocante ao setor publico brasileiro, de acordo com Erdmann (2012), tem-se a énfase
no Programa Nacional de Gestdo Publica regulamentado pelo Decreto n. 5.378/2005, cujo
objetivo ¢ a melhoria dos resultados.

A administragdo publica tem por finalidade atingir o bem comum através da execucao de
programas, servigos, politicas e atividades sob responsabilidade do Estado, seja na esfera federal,
estadual ou municipal (ERDMANN, 2016).

A constituigdo de 1988 inaugurou a participagdo dos usuarios no controle social dos
servicos publicos no que tange a qualidade dos servigos € a sua manutencao, promovendo assim
o aperfeicoamento do modelo de gestdo através da administracao gerencial (IDEM, 2016).

A qualidade no setor publico e na administragdo publica traduz-se na busca pela
aplicagdo mais eficaz do fundo publico, e se ancora na Gestdo da Qualidade Total (Total Quality
Management ou TQM), com enfoque nas demandas da cidadania, no que concerne a direitos dos
usuarios, 0s quais, por sua vez, pagam impostos € mantém o funcionamento da maquina publica
e do fundo publico, e tém expectativas sobre atendimento de suas demandas e necessidades com
éxito (ERDMANN, 2016).

No entanto, a satisfagdo ou insatisfacdo dos usudrios ndo impacta diretamente no
funcionamento da maquina publica, haja vista que as contribui¢des ndo sdo cessadas com
descontentamento dos usudrios como ocorre no setor privado por configurar-se numa relacao
comercial. Trata-se de uma relagdo de direitos de cidadania instituidos pela constitui¢ao federal.
Nesse sentido, enfatizamos a importancia da gestdo participativa e controle social dos usuarios

para assegurar a qualidade dos servigos e politicas publicas.

2.1 QUALIDADE NOS SERVICOS

Erdmann (2012) salienta que hd uma dificuldade em definir qualidade nos servicos pela
sua intangibilidade e por depender do setor de pessoas para sua execugdo. E se caracteriza pelo
relacionamento interpessoal entre profissional e cliente, o qual resulta em uma percepcao do
cliente tanto do servigo como de toda a organizagao.

Para Las Casas (apud MORALIS; GODOY, 2005) Servicos sdo atos, acdes e desempenho.
Tém como caracteristicas a intangibilidade, a inseparabilidade do prestador de servigo e cliente,
frente a frente, visto que ndo se pode estocar servigo; a heterogeneidade; e a simultaneidade, haja

vista que a producdo e consumo acontece de forma concomitante. Cujo
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O resultado final ¢ um sentimento de satisfagdo ou de nao satisfagdo dos usuarios conforme o
atendimento de suas expectativas.

Nessa dire¢do, um servico de qualidade tem como elementos:

[...] cordialidade; confianga; credibilidade; competéncia; relacionamento entre
clientes internos e externos; capacidade de entender e de satisfazer as
necessidades do cliente; comunicacdo; humor; e entendimento completo do
conceito e da responsabilidade direta com a qualidade (ERDMANN, 2016, p.
32-33).
Freitas et al (2006) salienta que, a busca pela qualidade dos servicos e a mensuracao
desta, tem-se configurado como uma das principais estratégias das empresas e organizacdes para
conseguir vantagem competitiva. O foco na aproximacao das expectativas possibilita uma maior

qualidade dos servicos e na manutengdo da clientela (MORAIS; GODOY, 2005). Dai a

importancia da analise da satisfacdo dos clientes/usuarios.

3 O CONCEITO DE ATENDIMENTO

Ao atender alguém esta prestando um servigo: o de atendimento. Ainda que isso parega
excessivo, € extremamente importante haver qualidade nesse atendimento. Isso implica
diretamente na satisfagdo do cliente em uma empresa, e também no usuario do servi¢o de saude,
o qual pode ser avaliado de maneira boa, média, ou ruim, afetando a organizagao.

Nesse contexto, o usudrio de um servigo publico de saude assume o papel de cliente no
exato momento que ele estd sendo atendido, mesmo que nao esteja pagando pelo servico em
espécie, o usuario ¢ um contribuinte, e paga através dos impostos, e exige um atendimento
minimamente satisfatorio.

Sander (2009) salienta que o atendimento configura-se como um desafio de dimensao
mundial para as organizagdes € empresas, visto que, a sobrevivéncia das empresas depende da
satisfacdo do cliente através de um atendimento de qualidade. Portanto, este precisa ser
prioridade para que as empresas ndo entrem em faléncia.

Nao ¢ de agora que existem organizacdes (empresas), desde muito tempo atrds. E
considerando a existéncia delas, deve-se considerar que o atendimento também era algo que
existia nesses tempos. No que diz respeito ao servico de satde basica, ¢ necessario que caminhe
a sua evolucado junto com as organizagdes no sentido de adequagdes ao atendimento do usudrio.

Se em uma organizagdo todas as areas precisam evoluir, ou fica para trds, o mesmo pode

se dizer do servico publico de satide. Nesse aspecto, sua gestdo precisa estar atenta para
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acompanhar o ritmo do que ¢ exigido para ndo ficar em defasagem e ndo causar uma

insatisfacdo para quem precisa do atendimento.

4 O CONCEITO DE SATISFACAO

A defini¢do do termo satisfa¢do ¢ algo pessoal, contudo, é possivel mostrar argumentos
que sejam capazes de afetar o nivel de satisfacdo de um individuo. Se tratando do consumo
dos servicos de saude publica, ¢ possivel determinar que a impressao da satisfacdo poderia ser
afetada pelas caracteristicas individuais de cada paciente, pela administracao do atendimento,
e na estrutura da unidade que esta recebendo o usuario.

Para Hayes (2001) a satisfagdo ¢ um sentimento agradavel em que o individuo pode
sentir ao relacionar o desempenho ao que era esperado pelo resultado (expectativas).

Ao atender, estd prestando um servico. E importante haver qualidade nesse
atendimento, que afeta diretamente na satisfacdo do usuario, podendo ser boa, média ou ruim.
Ao entender a satisfagdo diante dos servicos de satide € possivel ter um planejamento melhor
no que diz respeito ao atendimento, bem como organizar estratégias que vao resolver os
problemas enfrentados no dia a dia.

Em qualquer organizag¢do ter uma analise sobre a satisfa¢do se torna o melhor indicador
para colher informacdes sobre como estdo sendo executados, e qual estd sendo o nivel dos
atendimentos, com vistas a criar estratégias que atinjam a exceléncia. A mudanga da estratégia
nos processos oferece um avango continuo nos servigos, fazendo com que o usudrio receba
mais facilmente o tratamento, além de ser recebido de forma humanizada, e receptiva
(ARAUJO, et al ,2019).

Nos aspectos das relagdes no espaco dos servicos de satide estd presente a comunicagao
entre os profissionais e pacientes, sendo esse didlogo considerado um diferencial, onde de fato
esses pacientes sentem a satisfacao ao entrar na unidade desde a recepgao a assisténcia médica
(MEDEIROS A. et al, 2019).

Quando os profissionais e os usuarios se reconhecem pelo nome, passa a ter uma
relacdo humanizada com o vinculo sendo um elemento importante no trabalho na UBS.
Diante disso, se faz necessario que o usudrio esteja confortavel para relatar o seu respectivo
problema a equipe de saude da familia, colaborando para um bom atendimento.

Os servigos oferecidos na UBS causam expectativa nos usudrios que podem ter
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impressoes e interpretagdes a partir do seu ponto de vista. De acordo com Sobral e Peci
(2008), a defini¢do de percepgao pode ser compreendida como o processo de pensamento em
que as pessoas organizam e interpretam as suas percepgoes.

Cada usuario pode assimilar a sua satisfagdo de maneira diferente, por isso existem
reagOes ao servigo da Unidade Basica de Satide (MEDEIROS et al, 2019). O bem-estar do
usuario exige uma conexdo entre algumas varidveis como: atendimento adequado,
profissionais bem preparados para possibilitar rapidez, e solu¢des para as necessidades dos
usuarios. (IDEM, 2019). Os servigos devem estar em consonancia com a qualidade para um

aperfeicoamento na humanizagdo do atendimento (GONDIN, 2014).

5 ESTRUTURA DO SUS: ATENCAO BASICA E AS UNIDADES DE SAUDE DA
FAMILIA

A partir da constituicdo de 1988 a satide passa a ser um direito de cidadania regida
pelos principios da igualdade, equidade e universalidade, garantindo o acesso a todo e
qualquer brasileiro, independentemente de classe social, raga, religido, sem distingdo,
discriminagdo ou preconceito, tendo sua execugdo por meio do Sistema Unico de Saude
(SUS).

As acodes e servicos do SUS se dao pautadas na promogao, prevengao e recuperacao. A
promogao a saude significa estimular a qualidade de vida e de saude através de atividades
fisicas, lazer, alimentacdo sauddvel, educacdo e arte. “Supde atuar sobre “as causas das
causas”, ou seja, os determinantes socioambientais, cultivando o bem-estar e a qualidade de
vida” (PAIM, 2009, p. 46).

Na preven¢do a saude, a agdo tem enfoque na reducdo dos riscos, a exemplo das
campanhas de vacina¢do e na distribuicdo de camisinhas. E a recuperagdo realiza-se através
de um tratamento de salde para eliminar doencas, tendo por base um diagndstico. A
articulacdo entre promogao, prevencao e superacao compde a atencao integral a saiade (IDEM,
2009).

O SUS se organiza por meio de uma rede regionalizada e hierarquizada, de modo que
os servicos de saude ndo funcionem de forma isolada, fragmentada, e sdo pautados nas
diretrizes da integralidade, descentralidade e participagcdo da comunidade.

As legislacdes que regulamentam o SUS sdo a lei 8.080/90 e a lei 8.142/90, que
balizam as agdes no que se refere a prestacao dos servicos de saude.

Os servigos de saude sdo divididos em: atengdo bésica, média e alta complexidade. A
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atencdo basica ¢ a porta de entrada do sistema, onde a populagdo tem acesso a servigos
basicos com a disponibilizagdo de profissionais como: médico clinico geral, dentistas,
enfermeiros, pediatras, ginecologista e obstetra; da qual fazem parte as Unidades Basicas de
Saunde.

Na média complexidade demandam-se médicos especialistas e recursos tecnoldgicos.
E na alta complexidade tem-se a necessidade de altos recursos tecnologicos, tendo estes altos
custos (PAIM, 2009). Dai a importancia de se ter um bom atendimento das UBS’s, tendo em
vista seu custo mais baixo para os cofres publicos e eficacia na promogdo e prevencao de
saude.

No ano de 1994, foi criado o Programa Satde da Familia, como estratégia de
racionalizacdo dos gastos do Estado com a assisténcia médica hospitalar (MONNERAT, et al
2009). Bem como, de descentralizacdo, com enfoque na municipalizagdo da saude, através do
repasse de responsabilidades e acdes de servigcos de satde para municipios. Contudo, sem
deixar isentos de responsabilidades os estados ¢ a Unido (MEDEIROS, 2010). Vale ressaltar
que, o referido programa hoje ¢ conhecido como Estratégia de Satide da Familia.

O programa tem uma base territorial e funciona através de uma equipe de profissionais
composta por: meédico clinico geral, enfermeiro, técnico de enfermagem e agentes
comunitarios. Realiza agdes preventivas, com cobertura de atendimento de 600 a 1000
familias. As familias cadastradas no programa sdo divididas em micro dreas para que a equipe
possa realizar o acompanhamento.

As Unidades Basicas de Saude, por sua vez, sdo espagos fisicos com instalacdes,
equipamentos e estrutura para a realizacao dos atendimentos dos profissionais que compdem a
equipe de saude da familia, integrantes da estratégia de satde da familia. De acordo com o
manual de estrutura fisica das UBS do Ministério da Saude, estas devem “ser compativeis
tanto com a proatividade da equipe de saude da familia em seu trabalho com a comunidade
quanto com o imperativo de acolher as demandas espontaneas [...] devem ser adequados a
realidade local, ao quantitativo de populacao adestrita e sua especificidade” (BRASIL, 2006,
p.05)

De acordo com Texeira ¢ Nunes (2009) um dos desafios da atencdo basica ¢ a
superagao de lacunas na formacao dos profissionais que muitas vezes ndo ¢ voltada para a
atencao primaria. Assim como também, a falta de concurso publico para essas areas, com a
predominancia de contratacdo de profissionais a base do favoritismo e ndo da competéncia
profissional, que por vezes impacta na qualidade do atendimento e consequentemente na

satisfacao do usuario.
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6 METODOLOGIA

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar a satisfagao dos usuarios da Unidade
Basica de Satde Maria do Carmo Ramos do municipio de Sumé PB, no que tange aos
atendimentos, e regularidade dos servicos ofertados, e possui um carater empirico por se tratar
de uma pesquisa de campo com andlise de dados.

Trata-se também de uma pesquisa de carater exploratorio "que tem como principal
finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacao
de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores” (GIL, 2008,

p. 27). E descritiva pela investigacdo das caracteristicas de satisfagdo ou insatisfacdo dos
usuarios da UBS Maria do Carmo do Ramos e 0s nexos causais entre variaveis da pesquisa.

Para delimitar a amostragem dos sujeitos da pesquisa, foi necessario investigar os
servigos ofertados através de contato presencial com o gestor em exercicio da Unidade Basica
de Satide Maria do Carmo Ramos para identificar o niimero de atendimentos realizados
semanalmente..

A UBS tem 3500 usuarios cadastrados. Para tanto, considerando a viabilidade da
execugdo da pesquisa, delimitou-se uma amostra de 10% dos usudrios atendidos,
semanalmente, pelos principais servigcos, quais sejam: médico (150), cirurgido dentista (72), e
profissional da enfermagem (300), perfazendo um total de 522 atendimentos semanais. Logo a
amostragem foi de 52 usuarios participantes da pesquisa.

Como instrumento de coleta de dados, para apreender a opinido dos usuarios quanto a
infraestrutura da unidade basica de saude Maria do Carmo Ramos, tempo de espera, qualidade
do atendimento, e dos servigos ofertados no municipio de Sumé PB; e desvelar os fatores
determinantes que afetam negativamente a satisfacio dos usudrios com o atendimento
prestado, foi utilizado questiondrio semiestruturado com questdes abertas e de multipla
escolha, sendo aplicados por meio do envio de link Google forms para permitir a agilidade na
tabula¢ao dos dados.

Ademais, considerando o predominante perfil de vulnerabilidade socioecondmica dos
usuarios do SUS, sobretudo, pela maioria dos participantes serem idosos ou pessoas que nao
sabem utilizar as tecnologias de acesso a informagdo e comunicagdo, como estratégia para
agilizar e viabilizar a adesdo dos usudarios no preenchimento do Google forms, foi necessario
também o comparecimento presencial no dia 18/01/2023 na sala de espera da UBS para
auxiliar os usudrios que ndo possuem email, aparelho digital e/ou internet no preenchimento

do formulario. Aos demais participantes da pesquisa o envio foi realizado por meio de e-mail
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e aplicativo WhatsApp.

Apbs a coleta de dados na pesquisa, os dados foram tabulados, processados e
categorizados em indicadores semelhantes identificados nas respostas. Foram analisados
numa perspectiva qualitativa com vista a compreender as percepgdes dos usudrios,aferindo
percentuais que contemplaram uma visdo mais concentrada dos resultados, apresentados
através de graficos e tabelas. Os quais possibilitaram identificar sugestdes de melhorias que
podem ser realizadas na UBS no tocante ao atendimento, a eficacia das acdes de prevencao e

promogao a saude no ambito da atencao basica.

7 RESULTADOS E DISCUSSAO

A unidade basica de satide Maria do Carmo Ramos fica localizada no centro de Sumé
PB, na regido do Cariri e faz parte da atencio basica de satide do Sistema Unico de Satide
brasileiro. E dispde de servigcos de: imunizacdo, aten¢do ao pré-natal, parto e nascimento,
controle de tabagismo, diagndstico de laboratorio clinico, diagndstico por anatomia patologica
e ou citopato, diagndstico por imagem (BRASIL, 2023).

O seu publico, conforme amostra coletada na pesquisa, ¢ composto por 57,7% pessoas

do sexo feminino e 42,3% do sexo masculino.

Grifico 1 - Sexo em percentual %

SEXO

masculino

femining

Fonte: Elaboracdo propria (2023).
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Os dados da pesquisa revelam que a composi¢do dos usuarios que frequentam a UBS
se encontra paritaria com a populagado brasileira, visto que esta ¢ composta de 51,1% mulheres
e 48,9% de homens, conforme a PNAD continua 2021 (IBGE, 2021). O que se configura
como um dado positivo, haja vista a tendéncia de as pessoas do sexo masculino
negligenciarem os cuidados com a satide (BRASIL, 2023, p.01). Nesse sentido, Rolf Regehr
(apud BRASIL, 2023) afirma que “[...] a resisténcia natural dos homens a procurar a ajuda de
médicos acontece pelo mito da infalibilidade masculina, ainda bem presente na sociedade.”

No que se refere a faixa etaria, a maioria dos usuarios que responderam ao formulario

tém entre 36 e 59 anos (44,2%) seguido das pessoas que estao acima dos 60 (30,8%).

Grifico 2 - Faixa etaria em percentual %

FAIXA ETARIA

entre 26 e 35
15,4%

entre 18 e 25

9 6%

entre 36 e 59
14,2%

acima de 60
30,8%

Fonte: Elaboragdo propria (2023).

Ao analisar os dados observou-se que houve menor participagdo de pessoas jovens, o
que desvela uma tendéncia a pouca procura dos jovens aos atendimentos e servigos de saude.
Identificamos que houve uma maior procura de pessoas adultas e idosos, visto que ¢ comum
nessas faixas etarias a ocorréncia de algum tipo de doenca e a demanda por uso de
medicamentos.

Neste interim, quanto a procura por atendimentos, identificou-se que ha uma maior
procura pelos servicos médicos (96,2%), seguido do servico de enfermagem (46,2%), e

odontologico(36,5%).
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Grifico 3 - Atendimento mais procurado pelos usudrios em percentual %

ATENDIMENTO QUE MAIS PROCURA

COdontoldgico
1,9%
Médico, Enfermagem, —

7 7o

Médica

231%

o

Médico, Enfermagem

36,5%

Médico, Odontolégico

26,9%

Fonte: Elaboragdo propria (2023).

Uma pesquisa nacional de opinido publica revelou que o principal problema do pais
¢ a saude, ficando a frente da violéncia urbana (FERRAZ, 2008). Mesmo apds ultrapassar a
sua maioridade, o SUS como politica de acesso universal, ndo dispde de recursos
suficientes para atendimento eficaz e de qualidade em todas as regides do pais e nos niveis
de atenc¢do bésica média e alta complexidade, sendo comum nos aparecer nos noticiarios o
congestionamento do sistema, filas longas, dificuldade de acesso ao atendimento, entre
outros (IDEM, 2008). Nesse sentido, investigou-se também a satisfa¢cdo dos usuarios no
que tange o tempo de espera para acesso ao atendimento médico, de enfermagem e
odontologico, conforme revelam os resultados do grafico 4, a seguir:

Grifico 4 - Tempo de espera para atendimento médico, odontologico, e de enfermagem
em percentual %

TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO

100,00%
90,00%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

2% 0% 3,70%
71,40% 86,40% 85,20%
26,50% 13,60% 11,10%
0% 0% 0%

MEDICO ODONTOLOGICO ENFERMAGEM
B médio 26,50% 13,60% 11,10%
mhom 71,40% 86,40% 85,20%
excelente 2% 0% 3,70%

Fonte: Elaboragdo propria (2023).
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Foi possivel identificar que a maioria dos usudrios classificaram como bom o tempo
de espera para o atendimento no tocante ao servico médico (71,40%), odontologico 86,40%,
enfermagem (85,20%). Seguido de médio (médico 26,50%, odontolégico 13, 60%,
enfermagem 11, 10%); e excelente obtido apenas pelo servico de enfermagem (3,7%) e
médico (2%). Nao houve avaliagdo ruim para nenhum dos atendimentos pesquisados. E
possivel identificar que o servigo médico a partir das respostas dos usuarios ¢ o que tem o
maior tempo de espera.

Cabe enfatizar que entende-se por ruim o ndo atendimento das expectativas dos
usuarios; por “médio” uma avaliacdo neutra do usudario, “bom” atende as expectativas e
“excelente” acima das expectativas

A UBS ¢ a porta de entrada da atengdo bésica, portanto, o acesso ao atendimento nesse
espago descongestiona os servicos de média e alta complexidade. E importante ter um
atendimento agil para que se possa suprir a demanda do usuario de modo eficaz para que seu
quadro ndo se agrave ou leve a desisténcia ou desmotivacao do usuario pela dificuldade do
acesso.

No que concerne a desisténcia dos atendimentos e/ou servicos da UBS, Grafico 5,
identificou-se que 90% dos participantes da pesquisa respondeu que ndo chegou a desistir, 8%

dos participantes por sua vez respondeu que sim.

Grafico 5 - Desisténcia de atendimentos e/ou servigos ofertados na UBS Maria do Carmo
Ramos em percentual %

DESISTENCIA DE ATENDIMENTOS E/OU SERVIGOS DA UBS
MARIA DO CARMO RAMOS

brancos
2%

4

Fonte: Elaboragdo propria (2023).

Desses 8% a maioria informou que desistiu do atendimento médico, servico esse que

também teve a maior taxa de procura na UBS pelos participantes da
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pesquisa. Dentre os argumentos mais utilizados nas respostas dos usuarios para justificar a
desisténcia estava a insuficiéncia de fichas diarias.

Ressalta-se aqui a importancia do médico nas UBS’s cujo atendimento € proximo ao
usudrio e a sua intimidade, com responsabilidade na resolucao direta dos problemas de satde.
Este deve ser preferencialmente generalista para atendimento de todos os membros da familia
independente de sexo ou idade (BRASIL, 1997). Deve compreender a doenca em seu
contexto econdmico, familiar e social. E tem entre suas competéncias compete:

[...] prestar assisténcia integral aos individuos sob sua responsabilidade - valorizar
a relacdo médico-paciente e médico-familia como parte de um processo terapéutico
e de confianga - [...] discutir de forma permanente - junto a equipe de trabalho e

comunidade - o conceito de cidadania, enfatizando os direitos a satde e as bases
legais que os legitimam [...] (BRASIL, 1997, p. 15-16).

Nessa dire¢dao, no tocante a qualidade do atendimento, verificou-se que os usuarios
classificaram como bom (médico 70%, odontoldgico 77,30%, enfermagem 88,90%, agente de

saude 72,50%), de acordo com a Grafico 6.

Grafico 6 - Qualidade do atendimento médico, odontologica, enfermagem e agente de
saude em percentual %

QUALIDADE DO ATENDIMENTO
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MEDICO ODONTOLOGICO ENFERMAGEM AGENTE DE SAUDE

Fonte: Elaboracao propria (2023).

Acerca da avaliacdo do atendimento dos profissionais da UBS alvo da pesquisa ¢
imprescindivel visto que o mesmo permite identificar [...] se os trabalhadores estdo atendendo
as expectativas da organizacdo no que se refere a eficiéncia e o consequente aumento da

produtividade (NASCIMENTO; BERNARDIM, 2008, p. 4).
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A este respeito, enfatizamos que um bom atendimento ¢ caracterizado pela agilidade,
escuta qualificada, humanizagao, didlogo franco e respeitoso desde acolhida no momento da
entrega da ficha a conclusao do atendimento. Um trato humanizado com enfoque na inclusao
dos sujeitos em sua singularidade com acolhimento e comprometimento ético. Nesse sentido,
a Politica Nacional de Humanizacao instituida em 2003 configura-se como um avango ao ter
primazia a busca por mudangas na forma de gerir e cuidar no cotidiano do SUS, a partir do
estimulo a comunicagdo entre os 3 sujeitos envolvidos no processo: gestores, trabalhadores e
usuarios como estratégia de enfrentamento a relagdes de poder (BRASIL, 2013).

Identificou-se, a partir da soma entre bom e excelente, ou seja, aqueles que atenderam
ou excederam as expectativas, que dentre os servigos avaliados os que tiveram maior grau de
satisfacdo foram o de enfermagem, agente de satde (96%), odontoldgico (95,5%). O
atendimento médico (91,60%) fica em ultimo lugar.

Endossa-se o importante papel do agente de saude e do profissional de enfermagem.
Quanto a este primeiro, enfatizamos a relagdo com usudrio através das visitas domiciliares
mediando o seu efetivo acesso aos servigos, através de disponibiliza¢ao de informacdes claras
e precisas, mantendo o usuario a par dos servigos ofertados e articulando com os atendimentos
das UBS, rotina e agendas da equipe de saude da familia.

Quanto ao profissional de enfermagem, endossa-se a assertiva de Lopes et al (2020) a
respeito da importancia desse profissional no desenvolvimento de tarefas de planejamento,
gerenciamento e execu¢do de acdes de saude individual e coletiva, bem como na supervisao
da assisténcia direta & populagdo, nas agdes de promogdo, prevencdo, cura e reabilitacdo.
Também se destaca na articulagdo intersetorial, na geréncia dos servigos de saude, na
promocgao da educagdo em saude e educagdo permanente, e na conducao das equipes (LOPES
et al, 2020).

No que diz respeito ao papel do cirurgido dentista na UBS destacamos:

Realizar os procedimentos clinicos da AB em saude bucal, incluindo atendimento
das urgéncias, pequenas cirurgias ambulatoriais e procedimentos relacionados a
fase clinica da instalacdo de proteses dentarias elementares. [...]-Coordenar e
participar de acdes coletivas voltadas a promocao da saude e a prevencao de
doengas bucais. (BRASIL, 2018, p. 77).

Nesse sentido, o papel do cirurgido dentista ndo se restringe ao atendimento em
consultério, requer desenvolvimento de competéncias que permitam a execugdo de atividades
coletivas em saude.

Neste interim, uma atencdo a satide com qualidade de modo a atender as necessidades
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dos usuérios e produzir bem-estar demanda a integralidade no cuidado a satide requer que
considere a complexidade dos fendmenos determinantes do processo satide-doenca nos
aspectos biopsicossocial (BRASIL, 2018). Para isso, a importancia de um trabalho
interdisciplinar e multiprofissional com o desenvolvimento de agdes articuladas, bem como
que o profissional de cada area execute bem as especificidades das suas fungdes no ambiente
institucional com um atendimento de qualidade, e que estimule a participagdo dos usudrios
nos espacos coletivos e na avaliagcao dos servigos e atendimentos a educagao em satde.
Quanto a infraestrutura a UBS Maria do Carmo Ramos dispde de 1 sala de clinicas
basicas, 1 clinica indiferenciado, 1 odontologia, 1 consultorio, 1 sala odontologia, 1 sala de
enfermagem, 1 sala de curativo, 1 sala de imunizacdo, e recep¢do (BRASIL, 2023). Nesse
quesito, a partir da pesquisa foi possivel identificar que a maioria dos usudrios considera a
estrutura boa (86,5%) seguidos daqueles que consideram médio (7,7%), conforme Gréafico 7.

Grafico 7 - Infraestrutura da Unidade Basica de Saude Maria do Carmo Ramos em
percentual %

INFRAESTRUTURA DA UNIDADE BASICA DE SAUDE MARIA
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Fonte: Elaboracédo propria (2023).

Dentre as respostas obtidas ndo houve avaliacdo da estrutura como ruim. A maioria
dos usuarios avaliou a estrutura como boa (86,5%).

Dado que ¢ um aspecto bastante positivo haja vista que as condigdes objetivas tanto no
que tange a instalagdes, objetos, equipamentos, insumos € materiais impactam diretamente
positiva ou negativamente a qualidade e até mesmo a possibilidade da efetivagdo do
atendimento dos profissionais de saude. Nesse sentido, endossa-se assertiva de Santos et a/

(2014, p.01).

[...] quando se proporciona conforto para o desempenho das atividades se favorece
a organizac¢do do servigo, a disponibilidade de material, a estabilidade das relagdes
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interpessoais ¢ a qualidade na producdo das agdes de saude; caso contrario, o
trabalhador tende a improvisar, colocando em risco a sua saude ¢ a dos demais.

Uma boa estrutura possibilita condigdes de trabalho com seguranca e higienizacao
contra riscos de infec¢do e/ou disseminacdo de virus/doencas, privacidade, ética e sigilo, e
conforto para evitar constrangimento e exposicdo dos usuarios no que tange aos seus
agravos em saude .

Ao realizar a pesquisa de campo identificou-se, a partir da opinido dos usuarios, a
necessidade de melhorias na climatizagdo, sobretudo pela localizagdo da UBS na regido do
Cariri Paraibano cujo clima ¢ semiarido.

Neste interim, a pesquisa também buscou analisar os pontos negativos e o grau de
satisfacdo na opinido dos usuarios acerca dos servicos ofertados/atendimentos e a
infraestrutura da UBS. Destaca-se que a maioria ndo identificou pontos negativos (78, 8%).
Dentre os que responderam que sim (13, 4%), que existem pontos negativos sintetizados os

resultados na Tabela 1.

Tabela 1 - Pontos negativos e sugestoes

PONTOS NEGATIVOS SUGESTOES
Sim. Demora no atendimento as Precisa de mais
vezes. ventiladores.
Sim. Nao sao muitas fichas Sim. Ter uma disponibilidade maior
para o atendimento de fichas para o atendimento
Sim. Considero que tem poucas fichas, e Sim. Ter mais fichas, e
as vezes demora no atendimento. mais profissionais
Sim. Deveria ter mais profissionais Sim. Uma agilidade maior
no atendimento no atendimento

Fonte: Elaboracéo propria (2023).

A partir das falas dos usudrios que participaram da pesquisa, foi possivel perceber
que na opinido destes, mesmo entre os que responderam que ndo existem pontos negativos
na estrutura e atendimentos da UBS, registraram que era possivel realizar melhorias no que
tange a infraestrutura (climatizagao) organizagao (disponibilizagdo de mais fichas) e setor

de pessoas (contratagao de mais profissionais).
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Ademais, sobre a avaliacdo geral dos usudrios em relacdo aos servigos ofertados e
atendimento dos profissionais da UBS Maria do Carmo Ramos, foi satisfatéria, conforme

demonstra a Grafico 8:

Grafico 8 - Satisfacdao dos usuarios em relacao aos servigos ofertados e atendimentos em
percentual %

SATISFAGCAO DOS USUARIOS EM RELAGAO AOS
SERVICOS OFERTADOS E ANTENDIMENTOS
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Fonte: Elaboragdo propria (2023).

Dos participantes da pesquisa 86,5% consideram-se satisfeitos, seguidos de 11,5% que
se consideram muito satisfeitos, apenas 1,9% consideram-se insatisfeitos. Fator que
demonstra elevado nivel de aprovagdo atinente aos servigos ofertados e seus atendimentos ao

publico.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Os servigos publicos devem ter como caracteristicas a regularidade com o Estado ¢ o
responsavel por manter as condigdes objetivas na infraestrutura para seu funcionamento; a
Continuidade de modo a ndo serem interrompidos, a Eficiéncia na execu¢do com qualidade; a
Seguranca com vistas a preservacdo do bem estar dos usudrios; atualidade na realizacdo de
melhorias para sempre oferecer os melhores servicos, a generalidade no que tange ao acesso
de todos os cidadaos brasileiros, a cortesia com atendimento ético e a Modicidade que visa o
atendimento do maior nimero de usuarios possiveis (BRASIL, 1995).

Nesse sentido, a pesquisa visou mostrar como estava o grau de satisfacdo dos usuarios
no que tange aos atendimentos e servigos prestados na UBS Maria do Carmo Ramos,

buscando contribuir com a gestao.
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Ressaltamos ainda o importante papel das UBSs como porta de entrada da atencao
basica no SUS no ambito da prevencao e promocdo a saude. Um atendimento de qualidade
eficaz da demanda do usuario no trato do seu agravo em saude, de forma agil e em tempo
habil, evita ampliagdo da dificuldade do quadro de saude do usuario, bem como, a
superlotagdo dos servicos de média e alta complexidade, os quais sdo mais onerosos aos
cofres publicos. Dai a importancia de uma boa gestdo das unidades de satde para manter o
seu bom funcionamento, organizacdo, direcionamento no investimento e manuten¢do da
infraestrutura de modo a possibilitar os processos de trabalho com seguranca evitando riscos
de contaminagdao e disseminacao de doengas, bem com uma acolhida de qualidade com
conforto para o usuario e privacidade; e, sobretudo, na coordenacdo das equipes
multiprofissionais.

Os resultados da pesquisa de andlise de satisfacdo dos usudrios da UBS Maria do
Carmo Ramos no municipio de Sumé PB, permitiram concluir que os atendimentos (médico,
odontologico, enfermagem, agente de saude) da supracitada UBS, na opinido dos usudrios sdo
de qualidade classificados majoritariamente como bom verificamos que o0s usudrios
classificaram como bom ( médico 70%, odontologico 77,30%, enfermagem 88,90%, agente
de satde 72,50%) e excelente (agente de saude 23,50% médico 21,60%, odontoldgico
18,20%, enfermagem 11%). Somando as avalia¢des positivas (bom e excelente) por servigo
em individualmente tem-se maior satisfagao dos usudrios participantes para o atendimento de
enfermagem 99,90%, seguido do agente de saude 96%, odontolégico 95,50%, e médico
91,60%.

Nesse sentido, ¢ importante enfatizar que um bom atendimento ¢ crucial para a
obtengdo da satisfacdo dos usuarios. O usuario ¢ um contribuinte, e paga por meio dos
impostos, e exige um atendimento minimamente satisfatorio.

A infraestrutura também atende as expectativas dos usudrios classificadas como boa
(86,5%) em sua maioria. A avaliagdo sobre o tempo de espera para os atendimentos foi
satisfatoria, no entanto, poderia ter uma agilidade maior no tempo de espera, a maioria
classificada como bom (médico 71,40%, odontolégico 84,60%, enfermagem 85,20%),
atingindo, portanto, as expectativas dos usudrios. A soma entre bom e excelente mostram que
o servico médico tem um tempo de espera maior para o atendimento visto que obteve o menor
percentual de avaliacdes positivas (médico 73,40%, enfermagem 96,30%, odontologico

100%.
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No tocante a desisténcia dos atendimentos por dificuldade de acesso foi identificada
uma taxa pequena de desisténcia 7,6%, alegando desisténcia do servigo médico pela
insuficiéncia de fichas distribuidas diariamente.

Dentre os principais achados da pesquisa destacamos os pontos negativos da UBS na
opinido dos usudrios a demora no atendimento e a insuficiéncia do nimero de fichas diarias
para a demanda, confirmado a hipotese da presente pesquisa.

No que se refere as sugestdes dos usudrios e possiveis melhorias na infraestrutura com
uma melhor climatizacdo, organizag¢do na disponibilizacdo de mais fichas didrias e setor de
pessoas na contratagdo de mais profissionais.

Em suma, ¢ possivel afirmar que a maioria dos usudrios tiveram suas expectativas
atendidas no tocante aos servigos e atendimentos da UBS avaliando como satisfeito e muito
satisfeito (98%). Mesmo os usudrios estando satisfeitos, enfatizamos a importancia de se ter
uma maior agilidade no tempo de espera no atendimento, para que mais usudrios tenham
acesso ao servigo e redugdo do tempo de espera.

Para isso enfatizamos a importidncia da capacitacdo continua dos profissionais,
sobretudo, em matéria de saude da familia e ateng¢do bésica dentro das especificidades de cada
area profissional. O didlogo interdisciplinar dos profissionais para o tratamento do processo
saude- doenga na sua integralidade. A realizagdo de campanhas de educagcdo em satde para
incentivar a participagdo popular na avaliacdo dos servigos e atendimentos, sobretudo, nas
conferéncias municipais de saide como contribui¢do no aprimoramento dos atendimentos, e

servi¢os oferecidos.
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APENDICE A

Questionario

Pesquisa de anélise na satisfacdo dos usuarios da Unidade Basica de Saude Maria do Carmo
Ramos em Sumé, no que tange o atendimento e os servigos ofertados para a construgdo do
Trabalho de Conclusdao de Curso de Gestao Publica da Universidade Federal de Campina
Grande. A citada pesquisa ¢ composta por 16 questdes.

Estou ciente e concordo em participar na pesquisa de campo referente: ANALISE DE
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO NAS UNIDADES BASICAS DE SAUDE
(UBS) : UM ESTUDO DE CASO DA UBS MARIA DE CARMO RAMOS EM SUME-PB.
Desenvolvida por Henrique de Lima Mayer e orientada pelo professor Alan Gustavo,
submetida as normas éticas destinadas a pesquisa envolvendo seres humanos, da Comissao
Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP) do Conselho Nacional de Satide, do Ministério da
Satde. Minha colaboracdo se fard de forma anonima, por meio de preenchimento de
formulario semiestruturado. O acesso ¢ a analise dos dados coletados se fardo apenas pelo
pesquisador e seu orientador. Fui ainda informado(a) de que posso me retirar desse(a) estudo /
pesquisa / programa a qualquer momento, sem prejuizo para meu acompanhamento ou sofrer
quaisquer san¢des ou constrangimentos. Destaco que ao clicar em enviar ao final do
formulario estou de acordo.

1 Idade

( )entre 18 €25
( ) entre 26 e 35
( ) entre 36 € 59
( ) acima de 60

2 Sexo
() Masculino () Feminino

3 Atendimentos que mais procura na unidade basica de
saude; () médico

( ) enfermagem

() odontolégico

4 Tempo de espera para atendimento odontologico
() RUIM

() MEDIO

() REGULAR

() EXCELENTE



5 Tempo de espera para atendimento médico
( )RUIM

( ) MEDIO

( ) REGULAR

EXCELENTE

6 Ja desistiu do atendimento de algum servigo na unidade bésica de satde por dificuldade de
acesso? se a resposta for sim. De qual servigo?

7 Qual a qualidade do atendimento médico
() RUIM

() MEDIO

() REGULAR

() EXCELENTE

8 Qual a qualidade de atendimento odontologico
( )RUIM

( )MEDIO

( )REGULAR

() EXCELENTE

9 Qual a qualidade do Atendimento dos profissionais de Enfermagem
( ) RUIM

() MEDIO

( )REGULAR

() EXCELENTE

10 Frequéncia de visitas e a comunica¢do com agente de satide no que se refere as
informacdes de saude e encaminhamentos.

() RUIM

( ) MEDIO

( )REGULAR

( )EXCELENTE

11 Como ¢ classificada a infraestrutura da unidade basica de saude.
( ) RUIM
( ) MEDIO

() REGULAR
( )EXCELENTE

12 Ha falta frequente por parte dos profissionais da equipe



() SIM
() Nao

13 Em sua opinido quais os pontos negativos dos servigos ofertados e/ou atendimentos da
UBS?

14 O que vocé proporia para melhorias no atendimento, € nos servigos ofertados de satide da
UBS?

15 De modo geral em relagdo aos servigos ofertados e o atendimento dos profissionais da
UBS voce¢ se considera:

( )Muito satisfeito
() Satisfeito
() Insatisfeito



