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RESUMO

A qualidade da atencdo primaria é uma das principais dificuldades do Sistema
Unico de Salde (SUS) e o Ministério da Saude (MS) tem dado importancia a
acOes e avaliacdes dos procedimentos e estruturas. O estudo teve por objetivo
descrever a qualidade dos servicos de saude prestados na percepcdo e
expectativas de usuarios. Foram abordados 148 usuarios, entretanto foram
excluidos os gque se recusaram a participar, possuiam algum déficit cognitivo,
nao alfabetizados, o que totalizou 145 participantes. Para coleta de dados,
utilizou-se de um instrumento auto-aplicado adaptado do questionario Servqual.
A maior diferenca entre expectativas e percepcdes entre pessoas do sexo
feminino foi no item empatia com (69,53% e 12,38% respectivamente); e 0s
itens confiabilidade (60% e 19,36% respectivamente) e sensibilidade (60% e
23% respectivamente) para individuos do sexo masculino. Entre os itens
avaliados de maneira negativa, destacam-se 0s equipamentos utilizados (2,93);
o tempo para o atendimento (2,72) e nos itens relacionados a empatia. Conclui-
se que as expectativas dos clientes sobre os servicos de saude foram abaixo
da média em todos os aspectos, em especial aqueles ligados ao
relacionamento interpessoal, 0s quais sdo passiveis de intervencao pela equipe
de saude.

PALAVRAS-CHAVE: Servicos de saude. Qualidade da assisténcia a saude.
Atencao basica.

ABSTRACT

The quality of primary care is one of the main difficulties of the single Health
System (SUS) and the Ministry of health (MS) has given importance to actions
and evaluations processes and structures. The study aimed to describe the
quality of health services provided in the perception and expectations of users.
148 users were addressed, however were excluded refused to participate,
However those who refused were excluded to participate, had some cognitive
deficit, not literate, which totaled 145 participants. For data collection, used an
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instrument self-applied adapted from Servqual questionnaire. The biggest
difference between expectations and perceptions between female people was
in sympathy with (60% e 19, 36% respectively) and sensitivity (60% e 23%
respectively) for men. Among the items evaluated for negative way, the
equipment used (2, 93); the time to meet (2, 72) and items related to empathy. It
is concluded that customer expectations on health services were below average
in all aspects, in particular those linked to interpersonal relationship, which are
liable to intervention by the health team.

KEYWORDS: Health services. Quality of health care. Basic attention.
INTRODUCAO

A garantia da qualidade na atencdo primaria apresenta-se atualmente
como uma das principais dificuldades do Sistema Unico de Saude (SUS), que
tem como premissas atender aos principios da integralidade, universalidade,
equidade e participagao social (MARQUES-FERREIRA; BARREIRA-PENQUES
e SANCHES-MARIN, 2014).

O Ministério da Saude (MS) tem agregado importancia a uma gestao
publica com base em a¢des de monitoramento e avaliagdo dos procedimentos,
das estruturas e dos resultados Berto. Et al (2016), bases da avaliacdo da
gualidade dos servicos de saude. As demais, iniciativas com vistas a garantia
da qualidade dos servicos de saude ofertados em nossa sociedade,
estimulando o acréscimo do acesso qualificado nos diversos contextos
(SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DO PARANA, 2016). Ainda assim, os
meios de comunicacao tém noticiado diariamente desordem nas assisténcias
meédicas, hospitais lotados, filas de espera com demora de atendimento,
indices altos de mortalidade materno-infantii e o aumento de doencas nao
transmissiveis (GALVONETE, 2016).

O aumento populacional, observado nas Ultimas décadas, aliado a
expansdo da globalizagcéo, leva a novas exigéncias nos servicos de saude,
uma vez que possibilita um maior conhecimento da populagdo sobre
estratégias modernas de tratamentos e de produtos na area da saude, o que
torna 0s usuarios mais exigentes quanto ao acesso, com maior rapidez e
resolutividade (BRITES; BARCELOS; LUDGERO, 2016; CAMARANO; 2014).
O estudo aponta que dentre as principais reclamacdes sobre o atendimento
nos servicos de saude decorrem do descaso, demora dos médicos para o
atendimento e tempo curto de consulta (CORNETTA; PEDROSO; KAMIMURA,
2015). Além disso, o0s usuarios queixaram-se de lentiddo para agendar
consultas e falta de profissionalismo e humanizagéo existentes no servigo
(PINTO; ROCHA, 2016).

A qualidade do servico pode ser conceituada pela diferenca entre a
percepcao individual e as expectativas pessoais influenciadas por fatores
culturais (ROCHA, 2016). Ressalta-se a importancia desse conceito para os
gestores de saude, que tém como responsabilidade além de ter uma equipe de
profissionais capacitados para o atendimento integral e de qualidade, adequar
0 ambiente de trabalho, torna-lo mais estruturado, agradavel e confortavel, de
forma a promover mudangas que tragam beneficios aos clientes para que
todos sintam-se acolhidos e satisfeitos com os servicos oferecidos (SILVA,
2016).

Rev. UNINGA, Maringa, v. 55, n. 4, p. 148-157, out./dez. 2018 149



Revista UNINGA ISSN 2318-0579

Nesse contexto, a qualidade do servico pode ser percebida pelos
clientes por meio da observacdo dos aspectos tangiveis e intangiveis. Os
aspectos tangiveis sédo todos aqueles que o cliente vé e sente, como 0s bens
materiais e a aparéncia fisica do local de atendimento. J& os aspectos
intangiveis sdo aqueles que se referem aos itens de subjetividade da
assisténcia a saude, isto €, estdo relacionados com o vinculo interpessoal e
humanizacdo entre a equipe de saude e os individuos (COSTA, 2016).
Entretanto, cabe destacar que existem possiveis lacunas nos aspectos
tangiveis e intangiveis que se tornam grandes obsticulos na tentativa de se
atingir um nivel de exceléncia na prestacéo de servicos (SALES, et al. 2016).

Baseado nesta problemética apresenta-se 0 seguinte questionamento:
Como esta a qualidade do servico prestado na atencdo primaria a saude?
Assim, visando contribuir para ampliar o conhecimento acerca da teméatica, o
presente estudo teve por objetivo descrever a qualidade dos servicos de saude
prestados na percepgdo e expectativas de usuarios.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo transversal de carater descritivo e exploratorio, de
abordagem quantitativa, realizado em uma Unidade Béasica de Saude (UBS),
de um municipio do noroeste do Paranid. Semanalmente, a UBS atende em
média 240 usuarios do servico de saude. Desta forma, o calculo amostral,
levando em consideracdo erro amostral de 5%, nivel de confianca de 95%,
resultou em 148 usuérios.

Realizou-se visitas a UBS e os usuérios foram abordados na sala de
espera, de acordo com a demanda de consultas médicas agendadas nas
segundas e quartas-feiras, durante os meses de marco e abril de 2015. Foram
abordados 148 aceitaram participar da coleta de dados, entretanto, foram
excluidos aqueles que se recusaram a participar, que possuiam algum déficit
cognitivo para responder as questdes ou nao eram alfabetizados, o que
totalizou 145 participantes do estudo.

Para coleta de dados, utilizou-se de um instrumento auto aplicado
adaptado do questionario Servqual. O referido instrumento foi criado por
estudiosos do marketing e tem por objetivo a avaliagdo de cinco dimensodes da
gualidade de servicos prestados, a saber: tangibilidade, representada pelos
elementos fisicos do servico; confiabilidade, atendimento as expectativas;
sensibilidade, entendimento das necessidades do individuo e responde-las de
forma positiva; seguranca, que corresponde a percepcdo do usuario em
relacdo as habilidade do trabalhador em atender as necessidades do individuo;
e, empatia, disposicdo manifestada pelo trabalhador, para o atendimento as
necessidades do individuo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

O instrumento era disposto em duas partes, sendo que a primeira
relacionava-se a caracterizacdo soOcia demografica dos participantes e, a
segunda parte continha 22 itens sobre as expectativas dos usuarios acerca dos
servicos de saude. As respostas estavam dispostas em escala do tipo Likert,
pelos numerais de 1 a 7, em que 1 significa que o cliente esta fortemente em
desacordo com o item e 7 significa que o cliente esta fortemente em acordo
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

As questbes 1 a 4 do questionario abordam aspectos referentes a
tangibilidade definida como facilidades e aparéncia fisica das instalacfes,
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equipamento pessoal e material de comunicacdo. J& os aspectos de
intangibilidades faziam parte das questbes de 5 a 22, em que as questdes de 5
a 9 versavam sobre a confiabilidade, que é entendida como habilidade em
fazer o servico prometido com confianca e precisdo. Ja a receptividade foi
avaliada nas questdes 10 a 13, a qual traduz a disposicdo para ajudar o
usuario e fornecer um servico com rapidez de resposta solidaria. E nas
questdes 14 a 17 apresentavam questdes sobre a garantia, que se resume no
conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em inspirar confianca.
No ultimo bloco de questdes, 18 a 22, perguntava-se sobre a empatia, ou seja,
o cuidado em oferecer atencdo individualizada aos usuarios (COELHO
JUNIOR, 2015).

Apoés a aprovacao da pesquisa pela Secretaria Municipal de Saude do
municipio e posteriormente, pelo Comité Permanente de Etica em Pesquisada
Universidade Estadual de Maringa sob o parecer n°® 856. 395,3 novembros de
2014. Os individuos foram abordados durante a espera do atendimento, e
esclarecidos os objetivos e informacdes pertinentes sobre o estudo. Apds o
aceite para participar da pesquisa o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido foi assinado em duas vias.

Os dados obtidos foram inseridos e armazenados em um banco de
dados utilizando o software Microsoft office Excel. A anélise dos resultados foi
por estatistica descritiva e estdo apresentados por meio de medidas de
dispersédo e amplitude.

RESULTADO E DISCUSSOES

Participaram do estudo 145 individuos, sendo que 105 (72,42%) eram do
sexo feminino, o que corrobora a questdes culturais que apontam para o maior
cuidado com a saude entre mulheres e foi evidenciado em pesquisa realizada
em 2013, que afirmou que as mulheres brasileiras vao mais aos servi¢os de
saude, comparadas aos homens (BRASIL, 2015).

No Gréfico 1, observa-se que as usuarias demonstraram 51,43% de
expectativas para o item tangibilidade e obtiveram apenas 29,52% de
percepcbes. Cabe destacar que, os itens de tangibilidade sao aqueles
relacionados ao ambiente e que o bem-estar emocional e fisico das pessoas
reflete na sua avaliagao sobre este item (BESTETTI, 2014).

Observa-se ainda no grafico 1, que a maior diferenca entre expectativa e
percepcédo das mulheres foi no item empatia, sendo que as suas expectativas
eram de 69,53% e a percepgdo resultou em 12,38% na opinido das
pesquisadas e, somente 18,09% assinalaram que o servi¢co tem um nivel médio
de gqualidade. Pode-se entao inferir que a cordialidade e o respeito sao fatores
fundamentais para o individuo sentir-se satisfeito com o servico. Identificou-se
uma inversdo no que o cliente desejaria receber como servico, e o que ele
efetivamente recebeu. Nesse sentido, € importante destacar que a empatia,
capacidade de se colocar no lugar do outro, € o que faz manter lagos
familiares, de amizades e companheirismo e traz oportunidades de sucesso
profissional, e que a falta de identificacdo com o préximo faz desagradar
clientes e colegas de trabalho, refletindo na qualidade do servico prestado
(KRZNARIC; BORGES, 2015).
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Grafico 1- Média das percepcdes e expectativas de clientes mulheres em relacdo a
gualidade do servigo prestado em uma unidade béasica, Parana-PR, 2015.

Grafico 1- Percepgdes e expectativas de mulheres em relagio a qualidade dos
servigos prestados em uma Unidade Basica de Saude de um municipio do noroeste
do Parana-PR, 2015.
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Fonte: os autores.

Grafico 2 - Média das expectativas e percepgfes de clientes homens em relagdo a
qualidade do servico prestado em uma unidade basica, Parana, 2015.

Grafico 2-Percepcdes e expectativas de homens em relagcdo a qualidade dos
servicos prestados em uma Unidade Basica de Saude de um municipio do
noroeste do Parana-PR, 2015.
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Nota-se no grafico 2, que as expectativas de clientes do sexo masculino
nos itens de confiabilidade e sensibilidade era de 60%, ja as percepcdes
detectadas ap0s o atendimento foram 19,32% para o primeiro item citado e
23% para sensibilidade. Estes dados mostram que a percepcdo nem mesmo
aproximou-se das expectativas dos clientes. Sabe-se que o atendimento nos
servicos de saude pela alta demanda, nem sempre é imediato, mas é
necessario que o prestador de servico demonstre que esta atento a situacéo,
iSso porque, o atendimento com gentileza e educacdo no momento da entrada
do individuo ao servico de saude, pode transmitir tranquilidade e confiabilidade
(ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA, 2014).

Rev. UNINGA, Maringa, v. 55, n. 4, p. 148-157, out./dez. 2018 152



Revista UNINGA ISSN 2318-0579

Tabela 1- Percepcao dos clientes sobre os elementos tangiveis da Unidade Basica de
Saude, Parana-PR, 2014.

Itens tangiveis Média
Os equipamentos da empresa tém aparéncia moderna 2,93
Tangibilidade | As instalagfes da empresa séo visualmente atrativas 3,85
Os empregados tem uma aparéncia agradavel. 3,77
As ferramentas ligadas ao trabalho s&o visualmente | 3,91
atrativas

Fonte: os autores.

A tabela 1, apresente a percep¢do dos usuarios do servico de saude
sobre os elementos questionados no item tangibilidade do instrumento
utilizado, em que foram orientados a assinalar 1 para itens em que estdo em
total desacordo e 7 para os itens em que concordam totalmente. Desta forma,
observa-se que em média, a maior parte dos itens foi analisada de forma
negativa pelos participantes.

As percepgOes dos clientes relacionados a cada item da tangibilidade
(tabela 1) demonstra que quando os participantes foram questionados se 0s
equipamentos estdo com aparéncia moderna, a média das respostas foi de
2,93 pontos, sendo a menor entre os demais. Desta forma, remonta-se para a
necessidade de manutencdo da estrutura fisica como uma estratégia de
acolhimento nos servicos de saude, que se relaciona diretamente na percepcéo
do atendimento recebido.

As deterioracbes das estruturas fisicas e dos equipamentos nas
Unidades Baéasicas de Saude podem estar relacionadas aos recursos
insuficientes para a enorme demanda da rede publica de saude, no ambito
municipal, estadual e federal. Cumpre destacar, que a forma de organizacao
politica e econdmica do pais, bem como, a falta de planejamento orcamentério
para custeio e investimento favorece o0 processo de sucateamento e
terceirizacdo de servicos com superfaturamento, o que leva as dificuldades na
melhoria da infraestrutura e aquisicdo de materiais fundamentais para o
atendimento & populacdo (CORREIA; MAGALHAES e SILVA, 2015; PISA e
GIACOMINI, 2015).

Quando guestionados se a aparéncia dos profissionais era agradavel, os
usuarios do servico classificaram o item em 3,77 pontos. A baixa pontuacao
neste item, por vezes pode ser interpretada, associando-se a falta de empatia e
acolhimento percebida pelos profissionais, que pode estar associado a uma
postura pouco acolhedora nos servicos. Nesse sentido, observar a estética
ocupacional de funcionarios, para além de vestimentas, é algo que pode ser
determinado em cada cargo e hierarquia do ambiente de trabalho e atua como
um conjunto de boas expressbes (PISA e GIACOMINI, 2015). A tabela 2
mostra 0s dados dos aspectos intangiveis que estdo diretamente relacionados
aos aspectos subjetivos da assisténcia a saude como a confiabilidade,
sensibilidade, seguranca e empatia.
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Tabela 2- Percepcédo dos aspectos intangiveis dos clientes atendidos em uma Unidade
Bésica de Saude, Paran-PR, 2014.

Aspectos intangiveis Média
Tempo do atendimento é adequado 2,72
Confiabilidade | Os problemas dos clientes sdo resolvidos. 3,36
O servico é bem feito na primeira vez. 3,33
O servigo é concluido no tempo prometido. 2,84
Existe em preocupagdo em eliminar erros basicos. 3,40

Os clientes sdo comunicados quando servico sera| 3,48

concluido. 2,89
Sensibilidade O servico é oferecido rapidamente. 3,22
Os empregados estéo dispostos em ajudar os clientes. 3,11

Os empregados dizem estar ocupados na hora de atender

os clientes.

Os empregados transmitem confianca. 3,39
Ocorre transmissdo de seguranga aos clientes. 3,36
Seguranga Os empregados sdo amaveis. 3,12
Os empregados tem conhecimento suficiente. 3,48
Os clientes recebem uma atenc¢éo individualizada. 3,18
O horario do expediente é conveniente. 3,13
Empatia E oferecido atencéo individualizada aos clientes. 2,88
Os interesses dos clientes sdo levados em consideracao. 2,94

A necessidade especifica dos clientes sdo levadas em 3,24
consideracéo.

Fonte: os autores.

No que diz respeito a percepcdo dos elementos intangiveis a
confiabilidade teve a menor média relacionada ao tempo da realizacdo do
atendimento e conclusdo do servico no tempo prometido. Este fato pode ser
reflexo de um dos problemas dos servicos de salude que esté relacionado ao
namero insuficiente de profissionais que atuam na atencdo primaria. Cumpre
destacar que, o servico referido se caracteriza como a porta de entrada da
populacdo aos servicos de salde, mas para que garantia acesso a todos,
acOes pontuais precisam ser efetivadas, como a melhor qualificacdo dos
profissionais da equipe de saude e desburocratizacdo dos servigos de apoio
diagndstico (CAMPOS et al., 2014).

Na andlise de sensibilidade observou-se a menor média encontrada,
item que diz respeito ao tempo que leva do momento da recepcédo até aquele
em que o servico é oferecido. A avaliacdo inadequada neste quesito remonta a
sobrecarga de trabalho da equipe, que se depara diariamente a uma grande
demanda de atendimentos em comparacdo ao numero de funcionarios para
prestar esse atendimento, o que dificulta o cumprimento dos pressupostos e
objetos de cuidado a saude na atencado primaria, como a promogao, prevencao
e reabilitacdo (PIRES, 2016).

Nas condi¢Bes de seguranca as médias foram as mais altas e a maior
média dentre elas foi relacionada ao conhecimento cientifico dos funcionarios
(3,48). Embora tal média seja a maior do dominio avaliado, destaca-se que
nenhum item atingiu resultados que poderiam ser considerados adequados. As
praticas educativas implantadas pelos profissionais de salde atendem de
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forma parcial e rudimentar aos principios da promo¢do a saude, ha a
necessidade por parte dos gestores que entenda as necessidades e as
mudancas ocorridas no mundo inteiro (BORGES, 2013; FERREIRA, 2015;).

Ao se tratar da lacuna empatia depara-se com uma das médias mais
baixas sobre as caracteristicas, o oferecimento de atencéo individualizada aos
clientes e seus interesses sdo levados em consideracdo, o que faz despertar
preocupacdo, porque o estado de empatia implica ter preocupacdo com
proximo ou compaixao e este tema muitas vezes € negligenciado. O bom
atendimento requer a inclusao de frases como “Bom-dia”, “Boa-tarde”, “Sente-
se, por favor”, ou “Aguarde um instante”, “Por favor”, que, ditas com suavidade
e cordialidade, podem levar o usuario a perceber o tratamento diferenciado
(BORGES, 2013; SOARES; SALLES, 2014).

Frente a avaliagdo que remonta a formacdo dos profissionais de saude
inadequada ao atendimento de usuarios de servicos de saude, infere-se a
necessidade de uma maior preocupacao de contetudos acerca da humanizacao
na prestacao da assisténcia, enquanto conteudo transversal que deve permear

todas as disciplinas de formagéo.
CONCLUSAO

Conclui-se neste estudo que a maioria dos usudrios estdo insatisfeitos
no que se refere a qualidade dos servicos prestados na Unidade Basica de
Saude. Quanto aos itens considerados intangiveis, percebeu-se que a
sensibilidade e a seguranca sdo 0s mais negativos na analise da qualidade do
servigo. Considera-se que alguns aspectos precisam ser aperfeicoados para
alterar esta realidade como as habilidades em criar vinculos com os clientes,
investimento em educacdo permanente para os funcionarios, valorizacdo do
atendimento humanizado e individualizado.

Embora este estudo tenha como limitacdo a analise de somente um
municipio de pequeno porte, destaca-se que 0s aspectos analisados sobre a
gualidade é comum a todos os pontos de atencdo a saude do individuo,
portanto, ac6es de melhoria dos aspectos tangiveis e intangiveis presentes nas
Unidades Bésicas de Saude sado fundamentais para impactar positivamente na

gualidade dos servigos prestados.
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