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RESUMO

Estudos demograficos apontam que havera um crescimento significativo da populacdo para os
préximos anos, no qual o Ceard, que hoje possui cerca de 9,1 milhdes de habitantes, em 2041
atingird 0s 9,7 milhdes (IBGE, 2019). Juntamente a isso, h& uma mudanca nos habitos da populacdo
e essas informagBes sdo de suma importancia para que seja feito o planejamento das politicas
publicas. Essa é uma das etapas iniciais da elaboracdo do Planejamento Nacional de Saude, de
modo que o0s 6rgdos publicos devem estar preparados para garantir os servigos basicos de salde a
toda a populacéo, garantindo que tenha qualidade e que atenda as necessidades da populacéo. Dessa
forma, esse trabalho tem como objetivo propor estratégias para a melhoria do servico de salde, a
partir da realizacdo de uma avaliacdo da qualidade do servico publico oferecido nos Postos de
Salde da Zona Urbana da Cidade de Russas, Ceara, segundo a percep¢do dos usudrios. Esta
pesquisa trata-se de um estudo de caso, o qual consistiu na definicdo de atributos considerados
importantes para a avaliacdo do servico de salde, seguindo para a aplicacdo de um questionario
com os usudrios dos postos de salde, sendo realizada apds a coleta uma analise comparativa entre
as unidades de saude, finalizando com a elaboracéo de estratégias para a melhoria do servico. Como
resultado obteve-se a necessidade de intervencdo no caso dos atributos: tempo de atendimento,
confiabilidade nos profissionais, estrutura fisica e distribuicdo de medicamentos nos postos 1, 2 e
6. A unidade de atendimento 3 se destaca, de modo que néo foi identificada nenhuma necessidade
de acOes imediatas. As acOes estratégicas apresentadas promoverdo uma aproximacdo entre a
populacédo e o poder publico, sendo essa feita por intermédio dos profissionais responsaveis pelos
postos, dessa forma sera mais facil realizar um acompanhamento das demandas dos pacientes e das

solucdes propostas.

Palavras-chave: Qualidade; Servico de Saude; Usuarios; Estratégias.



ABSTRACT

Demographic studies indicate that there will be a significant population growth for the next few
years, without qualification in Ceara, which today has about 9.1 million inhabitants, reaching in
2041 reaching 9.7 million (IBGE, 2019). Along with this, there is a change in the habits of the
population and this information is important for those who make public policy planning. This is
one of the initial stages of the elaboration of the National Health Planning, so that public agencies
must be prepared to guarantee basic health services for the entire population, which are of quality
and that meet the needs of the population. Thus, this work aims to propose strategies to improve
the health service, based on a public service quality assessment, at the Health Posts of the Urban
Zone of Russas City, Ceard, according to the users' view. This research is characterized as applied,
exploratory and descriptive, which uses a qualitative and quantitative approach and, according to
the procedures adopted, deals with a case study or what is the definition of important chemical use
parameters for the evaluation of the service case. health care, following an application of a
questionnaire with the users of 4 posts, being performed after a collection of comparative analysis
between health units, ending with a statistical analysis to improve the service. As a result, use the
need for intervention in the case of the attributes: length of service, values in the professionals,
physical structure and distribution of medicines in posts 1, 2 and 6. Care unit 3 is avoided, so that
no need for immediate action. As strategic actions promoted a rapprochement between the
population and the public power, which is made by intermediaries of the professionals responsible
for the posts, the way it will be easier to follow up the patients’ demands and the applied solutions.

Keywords: Quality; Health Service; Users; Strategies.
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1 INTRODUCAO

O relatério World Population Prospects (2019) lancado pela Organizacdo das Nacgdes
Unidas (ONU) mostra que o Brasil estd na 62 posi¢éo entre 235 paises avaliados do ranking mundial
da populacéo, sendo essa estimada em 211 milhGes de habitantes. Além disso, sdo apresentadas
projecdes para 0s proximos anos considerando as tendéncias demogréaficas, ressaltando-se que
estas podem sofrer a influéncia das mudancas tecnoldgicas, dos avangos em areas como a saude,
cenario politico e costumes adquiridos.

Segundo estimativas apresentadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(2019), a populacdo do Ceara é de cerca de 9,1 milhdes de habitantes, devendo atingir a marca dos
9,7 milhGes em 2041. Entretanto, ap0s esse crescimento, as projecées mostram que devera haver
um declinio em 2060, devendo a populacdo chegar 9,4 milhdes. Esses registros também refletem
o cenario do federal, o qual dita que em 2047 a populacdo chegara aos 223,2 milhdes, devendo ter
em 2100 cerca de 180,6 milhdes.

Estudos demogréaficos como estes sdo muito importantes, pois sdo 0s responsaveis por
analisar aspectos como a evolucdo da populacdo no tempo, sua distribuicdo territorial, sua
composicdo e aspectos gerais que podem afetar o tamanho da populacdo, como registros de
nascimentos, Obitos e migracdes. Todas essas informacdes sdo utilizadas no momento da
elaboracdo do planejamento das politicas publicas, sendo essa, por exemplo, uma das primeiras
etapas para a elaboracdo do Plano Nacional de Saude (PNS).

Os servicos disponibilizados pelo poder publico por vezes ndo atendem as necessidades
da populacdo. Constantemente sdo apresentadas reclamacdes como a demora do atendimento,
registros de grandes filas de espera, baixa qualidade dos servicos, instalacdes fisicas em péssimas
condigdes, falta de materiais e de profissionais especializados. Desse modo, ressalta-se a
importancia da avaliacdo do servigo por cada usuario, contribuindo assim para uma melhor
compreensdo das suas necessidades e de melhorias a serem feitas (BECKHAUSER et al., 2018).

Ademais, a medicao da qualidade de servigos esté se tornando indispensavel, visto que
as pessoas estdo cada vez mais elevando suas expectativas. Esse cenario se repete quando se fala
nos servicos disponibilizados pelo poder publico a populacdo que, conforme apresenta Pisco

(2006), tem sido um desafio para os gestores e demais profissionais da salde que devem buscar
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gerir os recursos de forma estratégica para ter capacidade de atender os usuérios e satisfazer suas
necessidades.

Dessa forma, a administracdo do servico publico de sadde tem sido um grande desafio,
passando essa a ser uma responsabilidade do governo apos a promulgacdo da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988. Desde entdo, a populacdo passou a ter a sua disposi¢do
um servico gratuito, devendo este estar preparado para as rapidas mudancas do cenério do pais,
visto que a populacdo estd crescendo e 0s habitos e as necessidades estdo mudando
(BITTENCOUT; KLIEMANN NETO, 2009).

O Sistema Unico de Saude (SUS), surgiu como uma proposta de descentralizar a gestdo
dos recursos, dividindo assim essa responsabilidade entre as instancias federal, estadual e
municipal. O Instituto Fiocruz disponibiliza uma pagina em seu Website a qual apresenta diversas
informac@es sobre o SUS, estando entre elas o resultado de estudos que mostram que esse € dos
melhores e maiores sistemas de satde publicos, o qual oferta atendimento a cerca de 180 milhdes
de brasileiros, realizando uma média de 2,8 bilhdes de atendimentos por ano, desde procedimentos
ambulatorios simples até transplantes de 6rgaos.

Com o SUS, passaram a ser ofertados a populacdo, além de servicos para tratamento
de doencas, politicas que visam a prevencao destas. Desse modo, tornaram-se presentes campanhas
de vacinacdo e vigilancia sanitaria, acompanhamento médico por meio do programa de assisténcia
a familia, educacdo em salde para capacitar os profissionais, assisténcia farmacéutica, incentivo a
pesquisa e inovacao, dentre outras a¢fes que buscam promover uma visa saudavel.

Portanto, reconhecendo-se a importancia dos servicos oferecidos pelo SUS e
considerando o crescimento populacional somado a mudanca de habitos e necessidades da
populacdo, que apresentam-se como um desafio a sua gestdo, este trabalho tem como objetivo
entender como esta a satisfacdo dos usuérios do servico publico oferecido pelos postos de salde

em uma cidade do interior do Ceard e, a partir disto, tracar estratégias para melhoria destes servigos.
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1.1 Objetivos
Os objetivos geral e especificos deste trabalho sdo:
1.1.1 Objetivo geral

Propor estratégias para a melhoria do servico de saude, a partir da realizacdo de uma
avaliacdo da qualidade do servigo publico oferecido nos Postos de Saude da Zona Urbana da
Cidade de Russas, Ceard, segundo a percep¢do dos usuarios.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Conhecer os servigos de saude oferecidos a populagéo;

¢ ldentificar os indicadores relevantes para a analise da qualidade de um servico de
salde;

e Entender a percepc¢do dos usuarios em relacdo ao servico oferecido com base nos

indicadores apresentados.

1.2 Justificativa

Sabe-se que a elaboracdo de politicas eficientes para garantir a disponibilidade de
servicos publicos basicos como educacdo, seguranca e saude, depende de uma série de informacdes
referentes a populacdo que ira desfrutar desses servigos.

Dentre estas informacdes, estdo os dados relacionados aos aspectos demograficos.
Estudos realizados pelo IBGE tém apontado o significativo crescimento da populagéo brasileira.
Seguindo a tendéncia nacional, tem-se que o0 municipio de Russas, onde se encontram o0s postos de
salide objetos desse estudo, apresentava em 2010 cerca de 69.833 habitantes, ja no final de 2019
deverd atingir a marca dos 78.194 habitantes.

Esse crescimento reflete diretamente no aumento da procura pelos servigos publicos
ofertados, como apresentado no Quadro 1, que mostra os dados da quantidade de usuarios no
Cadastro Nacional de Salde, ferramenta que serve de apoio para a realizagdo do controle dos

recursos e reconhecimento do perfil da populagéo que esta sendo assistida.
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Quadro 1 - Numero de cadastros no CNS por més.

POSTO| dez/17 | jan/18 | fev/18 | mar/18 | abr/18 | mai/18 | jun/18 | jul/18 | ago/18 | set/18 | out/18 | nov/18

Posto 1 1261 1261 1269 1278 1292 1292 1294 1325 1515 1668 1759 1832
Posto 2 339 339 339 356 377 406 510 544 646 680 697 763
Posto 3 1253 1281 1301 1303 1319 1331 1376 1390 1444 1441 1462 1493
Posto 4 769 796 823 835 880 943 972 1031 1059 1124 1180 1190
Posto 5 748 802 895 973 992 1006 1006 1060 1231 1538 1742 1884
Posto 6 938 941 965 1098 1365 1597 1840 2123 2335 2528 2748 2938
Posto 7 537 590 642 694 716 725 729 748 781 810 818 830

Fonte: Autor(2019)

Os dados acima sdo fornecidos pela Secretaria de Saude do municipio, por meio do
portal e-Saude e apresentam os numeros de cadastros de usuarios dos servicos entre dezembro de
2017 e 2018. Estes dados foram plotados em um grafico no Excel, onde pbde-se observar a
existéncia de uma tendéncia crescente do nimero de usuarios. Dessa forma, realizou-se uma
previsdo de demanda considerando a tendéncia observada. Essa foi feita com base no conceito de
previsdo de demanda com tendéncia linear, conforme foi abordado por Tubino (2017) e o resultado

obtido pode ser observado na Figura 1.

Figura 1 - Histérico e previsdo de cadastros entre Dez/2017 e Dez/2019
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Fonte: Autor (2019)

Os dados mostram que para o ano de 2019, representado pelos periodos de 13 a 24, o
crescimento do nimero de potenciais pacientes é real e precisa ser considerado para futuros
planejamentos, pois estes podem vir a interferir de forma significativa na qualidade do servico

prestado. Dessa forma, além de entender a percepcdo atual dos usuarios dos postos, este estudo
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poderd servir como base para os gestores municipais, auxiliando-os na tomada de decisdo
estratégica.

Por fim, o entendimento da satisfacdo, das necessidades, das expectativas e dos padrdes
de atendimento aos usuarios, considerando aspectos como a resolucédo dos problemas, a eficécia e
a efetividade do servico de saude oferecido, justificam essa analise como uma possibilidade para
buscar alternativas de melhorias diante dos resultados obtidos.

1.3 Estrutura do Trabalho

Este estudo foi dividido em sete capitulos, sendo o primeiro composto por uma
contextualizacdo acerca do tema, a sua importancia e a apresentacdo dos objetivos a serem
alcancados.

O segundo capitulo € composto por um conjunto de informagdes que compuseram a
base conceitual necessaria para a realizacdo deste estudo. Entre elas estdo conceitos de qualidade,
servigo, bem como a apresentacdo da matriz importancia-desempenho e do 5W1H, ferramentas
utilizadas para analise de dados e para a apresentacao das estratégias.

No capitulo trés, foi feita uma andlise da literatura acerca dos trabalhos realizados com
0 objetivo de avaliar a qualidade de servigos, de modo a contribuir para a escolha dos atributos
utilizados neste estudo.

No capitulo quatro, é apresentado um detalhamento acerca do funcionamento dos
postos de salde, servico esse oferecido pelo sistema publico de saude que envolve uma série de
atividades de assisténcia basica.

O capitulo cinco apresenta a metodologia, caracterizando-a em relagdo aos seus
objetivos, procedimentos, natureza dos dados e abordagem. Aqui, também sdo descritos 0s
procedimentos necessarios a coleta de dados e analise dos resultados. Também sdo apresentados
os atributos utilizados na analise da qualidade do servico.

Os resultados e discussdes sdo apresentados no capitulo seis, no qual estdo os dados
obtidos através da realizacdo de entrevistas com 0s usuarios do sistema, bem como o detalhamento
das informac@es adquiridas a partir das analises e aplicacdo da ferramenta Matriz Importancia-
Desempenho, selecionada para o desenvolvimento deste estudo. Também serdo detalhadas, por
meio da utilizacdo do 5W2H, sugestdes de ac¢bes para a melhoria do nivel de servigo oferecido nos

postos.
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Por fim, no sétimo capitulo, estdo as consideraces finais do trabalho, estando presentes
as dificuldades encontradas, as contribuicdes e as sugestbes para trabalhos futuros.
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2 BASE CONCEITUAL

Neste capitulo serd feita uma apresentacdo de toda a base conceitual necesséria para o
desenvolvimento deste trabalho, sendo abordados conceitos como qualidade, servicos, estratégia e

utilizacdo das ferramentas como a Matriz importancia-desempenho e o 5W2H.

2.1 Qualidade

O conceito de qualidade é amplo e tem mudado rapidamente, visto que se trata de uma
palavra comum e que possui diferentes interpretacdes. Para Juran e Grya (1991), qualidade pode
ser entendida como uma adequacéo ao uso, enquanto para Jenkins (1971), trata-se do “grau de
ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer”. Essa defini¢do pode variar ainda com a
percepcao do cliente ao qual esta utilizando um dado produto ou servico.

Segundo Slack (2018), o termo qualidade pode ser entendido como “a consistente
conformidade com as expectativas dos consumidores”. A conformidade estd diretamente
relacionada as necessidades de atender a determinadas especificacdes, enquanto o termo
consistente refere-se a garantia de que tudo (materiais, processos e instalagfes) tenha sido projetado
para isso, de modo a contribuir para que o produto ou servico seja entregue como proposto. Por
fim, tudo isso sera utilizado para que as expectativas do cliente sejam atendidas.

Ademais, Slack (2018) apresenta ainda o conceito de qualidade na visao do cliente, que
embora seja dificil, visto que as pessoas possuem diferentes desejos e necessidades, é preciso
entender as experiéncias ja vividas e as expectativas geradas, pois sdo elas que definirdo qual sera
a proposta de valor entregue e 0 que sera percebido pelo usuério.

Segundo Paladini (2012), a acdo da Gestdo da Qualidade se torna cada vez mais
importante diante da notoria existéncia de uma transferéncia de valores, hdbitos e comportamentos
entre as pessoas e as organizacdes. Dessa forma, busca-se criar uma cultura da qualidade, ou seja,

atribuir valor as atividades produtivas.

2.1.1 Qualidade em servigos

Segundo Kotler (2012), servigo poder ser definido como: “qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada”. Além disso, afirma-Se que a execu¢do de um servico nem sempre esta

relacionada a um bem concreto, de modo que na pratica esse pode estar presente em um bom
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atendimento que ir& gerar valor ao consumidor de um determinado produto. Portanto, melhorias e
inovagOes em um servico podem gerar inumeros ganhos como a fidelizag&o de clientes.

Um servigo pode ser entendido também como a realizacdo de um processo composto
por diversas atividades, sendo eles intangiveis, o qual pode surgir a partir da interacdo entre o
cliente e o fornecedor que trabalhara para entregar a solugdo para um problema. (GRONROOS,
2003). Dessa forma, pode ser citada como uma das caracteristicas desse setor o fato de ndo se
conseguir separar 0S processos e 0s atores, pois para que o servico complete seu ciclo tém-se como
entrada um problema e por fim uma solugcdo personalizada que atenderd s necessidades do
solicitante.

O mercado é movimentado por diferentes setores, como o governamental, o
empresarial, o de manufatura e o varejo. O conjunto das a¢6es e produtos gerados por esses formam
0 setor de servicos, ou seja, trata-se de uma “fabrica de servigos que presta servi¢o para uma fabrica
de bens fisicos” (KOTLER, 2012). Dessa forma, pode-se dizer que existem diferentes tipos de

oferta de mercado as quais serdo apresentadas no Quadro 2 - Categorias de oferta de mercado

Quadro 2 - Categorias de oferta de mercado

Categoria Descricéo Exemplo
Bens puramente Produtos tangiveis sem nenhum tipo Caneta
tangiveis de servico associado
Bens tangiveis Alta qualidade de um servico Tecnologia utilizada em
associados a servicos | associado a entrega de um produto um carro
Hibridos Combinacdo de servicos e produtos Restaurante com qualidade
que despertam o desejo do cliente no produto e no
atendimento
Servico principal Servicos que possuem adicionais e Viagens areas: Servico de
associado a bens ou | utilizacdo de bens de apoio bordo como o
servigos secundarios fornecimento de alimentos
Servigo puro Essencialmente intangivel. Sessdo de massagem

Fonte: Adaptado de Kotler (2012)

Segundo Kaotler (2012), a oferta de mercado, em seus diferentes componentes, podera
resultar em um mix de servicos, de modo a tornd-lo um conceito amplo, que pode ser diferenciado
nas seguintes categorias:

e Servigos baseados em equipamentos;

e Processos realizados por uma empresa prestadora de servigo;
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Servigos que requerem a presenca do cliente;

Atendimento de uma necessidade pessoal ou empresarial;

Prestadores de servico com ou sem fins lucrativos;

Prestadores de servico de propriedade publica ou privada.

Independente da categorial na qual se enquadrarem, 0s servi¢cos possuem algumas
caracteristicas em comum, como as apresentadas por Kotler (2012) e Zeithaml e Bitner (2003):

e Intangibilidade: N&o é possivel ver, sentir, provar, ouvir ou cheirar um servico

antes de sua aquisicdo, de modo que os consumidores atestam a qualidade de um

servico a partir da analise de aspectos como instalagdes, pessoas, equipamentos, precos

e simbolos.

e Inseparabilidade: Essa caracteristica esta relacionada ao fato de que o0s servicos

sdo produzidos e consumidos de forma simultanea, de modo que sua producdo néo

pode ser dividida em etapas, como por exemplo os produtos, que sdo fabricados,
estocados e distribuidos.

e Variabilidade: Os servicos podem ser apresentados de diferentes formas, visto que

esses podem variar de acordo com quem, onde e quando sdo fornecidos.

e Perecibilidade: Diferente dos produtos, os servi¢os ndo podem ser estocados, logo

sdo diretamente afetados pela oscilacdo da demanda. Desse modo, torna-se

indispensdvel um gerenciamento da demanda visando garantir um equilibrio entre a

demanda e a oferta dos servicos.

Outro fator que diferencia esse setor dos demais é a forma de contratacdo de um
servico, que inicia-se quando o cliente sente uma necessidade e procura por opcles para sana-la.
Dentre as variaveis analisadas estdo os beneficios e os riscos embutidos, estando esses
correlacionados a expectativas do contratante. Definido quem sera o prestador do servico, segue-
se entdo para a execucdo, na qual haverd uma grande interacdo entre os atores: cliente e fornecedor.
Por fim, faz-se uma analise dos resultados obtidos, de modo a saber se estdo condizentes com 0
que foi proposto e com as expectativas do contratante (LOVELOCK E WRIGHT, 2006).

A (ltima fase, ou seja, o resultado obtido definira o quéo satisfatério e compensatorio
foi a contratacao do servico. E nesse contexto que se torna presente o conceito de qualidade, aspecto

esse tdo importante e que toda empresa que deseja se destacar no mercado deve ter. Sem assim, as
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organizacdes devem ter claro e indispensavel a busca pela exceléncia em servir seus clientes
(NOBREGA, 2009).

Juran (1992), define satisfacdo do cliente como um resultado do atendimento das suas
necessidades, sendo essa resultante da presenca de uma caracteristica em um produto ou em um
servico. O cliente serd entdo aquele que é impactado nesse processo, de modo que esse pode ser
interno — membros da empresa que produz ou oferece 0 servigo — e externo — consumidores e
departamentos regulamentadores do governo.

O conjunto de componentes tangiveis e intangiveis serdo 0Ss responsaveis por
representar a qualidade do servico a ser percebida pelo cliente. Desse modo, esses podem ser
expressados na aparéncia fisica do local de trabalho, em um relatério de resultados, ou seja, aquilo
que o cliente vé e sente, assim como podem ser o resultado do relacionamento da equipe de trabalho
com o cliente (ANSUJ; ZENCKNER; GODQY, 2005).

Segundo Kaotler (2012), a satisfagdo pode ser entendida como “um sentimento de prazer
ou decepcdo que resulta da comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um
produto e as expectativas do comprador”. Dessa forma, trata-se de um processo dinamico, que
conforme apresentado por Giovanella et al. (2013), pode ser influenciado por um conjunto de
fatores como crencas, caracteristicas sociais, demograficas e econdmicas.

Ao se analisar as expectativas e as percepcdes dos clientes, Slack et al. (1985) sugere

que é possivel observar trés cenarios de percepcdo da qualidade, apresentados no Quadro 3.

Quadro 3 - Cendrios da percepc¢do de qualidade

Expectativas<percep¢des Qualidade perceptivel € boa
Expectativas=percepcdes Qualidade perceptivel é aceitavel
Expectativas>percepcoes Qualidade perceptivel € pobre

Fonte: Autor (2019)
As percepgdes dependem do grau de julgamento das pessoas, 0 que ressalta a

importancia de quem esta prestando um servico buscar continuamente conhecer as expectativas
dos clientes. Desse modo, sera possivel implementar melhorias no desempenho de um produto ou
servico que esta sendo oferecido (ANSUJ; ZENCKNER; GODQY, 2005).

2.1.2 Qualidade no servico publico de saude

Para Morais (2010), a importancia na qualidade de servigos, principalmente no da

salde, estd cada vez mais clara e indispensavel, de modo a surgir a necessidade de buscar meios
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para realiza-la. Além disso, afirma-se que, de acordo com a gestdo contemporanea, a defini¢do de
qualidade deve ser feita pelos usuarios, visto que sO6 assim serd possivel identificar suas
necessidades e expectativas.

Entretanto, conforme apresentado por Vasconcellos (2002), existe uma dificuldade em
definir a qualidade na prestacéo de servigos, visto que existe uma diferenga entre os conceitos de
qualidade, sendo essa justificada pelo fato de que os usuarios podem ter diferentes opinides e
percepcOes. Dessa forma, a medicdo da qualidade podera ser entendida como uma relacéo entre o
que ¢ ofertado e os habitos de quem esta recebendo.

Dentre os estudos referentes ao métodos de avaliacdo da qualidade € citado Donabedian
(1985) , o qual sugere a utilizacdo de pardmetros nao estatisticos, criando um quadro conceitual
composto por trés dimensfes, sdo elas: estrutura, processo e resultado. A dimensdo estrutura
envolve os recursos fisicos, humanos, materiais, financeiros e equipamentos necessarios para que
0 servico seja oferecido. J& o processo envolvera as atividades realizadas pelos profissionais e
usuarios. A terceira dimenséo é o resultado, representando essa a finalizagdo da assisténcia dada, a
qual devera ter atendido as expectativas dos pacientes.

A forma de avaliacdo da qualidade em saude foi ampliada, passando a ser utilizado o
conceito dos “sete pilares da qualidade”, sendo eles: Eficacia, efetividade, eficiéncia, otimizacéo,
aceitabilidade, legitimidade e equidade. Desse modo, passam a ser avaliados aspectos como 0s
resultados gerados pela gestdo dos recursos e a aceitagdo das pessoas acerca das melhorias
sugeridas. (DONABEDIAN, 1990)

Com o passar do tempo, novos estudos foram feitos, as ferramentas foram sendo
melhoradas e novos métodos e conceito foram sendo desenvolvidos, O que vem a ser um reflexo
do aumento do interesse dos usuarios pela qualidade e por contribuir para a melhoria dos servicos.
Ademais, com base nas experiéncias de outros paises, 0s 0rgdos governamentais passaram a
investir em programas e projetos com o objetivo comum de promover melhorias no servico
oferecido. Como exemplo pode ser citada a criagdo do Programa de acreditacéo hospitalar em 1988
pelo Ministério da Saude (MORAIS, 2010).

Para Parma et al. (2015), a exigéncia de uma atuagdo diferenciada dos profissionais
pode ser citada como uma das causas dos problemas da salde publica. Isso acontece pelo fato de
que cada vez mais 0s pacientes estdo em busca de um servi¢co humanizado, de qualidade, que atenda

suas necessidades e lhe traga satisfacdo. Desse modo, quanto mais preparados estiverem 0s



25

profissionais, maior ser4 a possibilidade de atingir as expectativas dos pacientes, evitando
experiéncia negativas e que tragam insatisfagéo.

Informacdes fornecidas pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA)
mostram que houve uma ampliacdo da assisténcia a saude, sendo essa feita pelo SUS como uma
forma de atingir uma maior parte da populagdo. Entretanto, mesmo com tantos avangos, as
dificuldades para oferecer um servico de qualidade continuaram. Ademais, um dado curioso
apresentado é o de que a parcela da populacdo que utiliza os servicos disponibilizado possui uma
percepcao positiva quando comparada ao restante que nao o usufrui, cenario esse observado no ano
de 2011 (PARMA et al., 2015).

O Pacto pela saude foi divulgado pela Portaria GM/MS n° 399, de 22 de fevereiro de
2006, o qual consiste em um conjunto de reformas do SUS envolvendo as trés esferas da gestdo,
buscando alcancar uma maior eficiéncia e qualidade dos servigos, sendo para isso proposto uma
melhoria e inovagdo dos processos e ferramentas de gestdo. Essas diretrizes estdo dispostas no
documento Pactos pela Vida, em Defesa do SUS e de Gestéo, o qual compde o Volume 1 da Série
Pactos pela Saude, disponivel no Website do Conselho Nacional de Saude.

Esse pacto propde acOes de fortalecimento da Atencdo Basica a Saude, estando
diretamente relacionada a Estratégia da Saude da Familia (ESF), que passou a ter maior capacidade
de intervencdo, podendo promover acdes educativas, preventivas e de mobilizacdo social.
Pesquisas mostraram que entre as principais problemas identificados no servigo é causado pelo
desgastes dos profissionais, estando esse relacionado as condicGes precarias do ambiente de
trabalho, falta de recursos humanos, de materiais e de medicamentos, trabalho excessivo, baixa
remuneracao, dentre outros fatores (MARCHON; CUNHA, 2008).

O Programa Nacional de Avaliacdo de Servicos de Saude (PNASS) é utilizado como
ferramenta de auxilio a gestdo do SUS, sendo esse classificado como um sistema de avaliacdo que
surgiu a partir do Programa Nacional de Avaliacdo dos Servicos Hospitalares (PNASH). Sua
primeira aplicacéo foi feita entre novembro de 2004 e outubro de 2006 em hospitais e ambulatorios,
nos quis foram avaliados 5.626 servigos, sendo utilizado como base o Roteiro de Padrdes de
Conformidade (AURELIO; NEVES, 2010).

Portanto, o SUS surgiu como uma forma de universalizagdo do servico publico de
salde, sendo ele também o responsavel por gerir todos 0s recursos, em parceria com as trés

entidades, e assegurar que os principios de universalizacdo, equidade e integralidade sejam



26

obedecidos. Desse modo, todo cidaddo tem direito a um atendimento humanizado e um tratamento
adequado e efetivo.

2.2 Estratégia de Operac0es
2.2.1 Objetivos de desempenho

Qualquer organizagdo que deseje ser um destaque deve investir em aspectos que
garantam que o processo produtivo ocorrerd da melhor forma. Para isso Slack et al. (2006) sugere
que sejam trabalhados os cinco objetivos da producéo, sao eles:

e Qualidade: Pode ser traduzido na expressdo: “fazer certo as coisas”. Um bom

desempenho de qualidade leva a satisfacdo dos consumidores internos e externos,

contribuindo assim para a reducdo dos custos operacionais e para 0 aumento da

confiabilidade. Além disso, esse objetivo esta diretamente relacionado a estabilidade e

a eficiéncia da organizagéo.

e Rapidez: Refere-se ao tempo que os consumidores esperam até receber o produto

ou servico, de modo que essa esta diretamente relacionada ao modo como sdo feitas as

operacdes internas que envolvem movimentacdo de materiais, fluxo de informacoes e

tomada de decisoes.

¢ Confiabilidade: Esta diretamente relacionado ao que é entregue ao cliente, de modo

a garantir que esteja de acordo com o que foi prometido. Quando ha confianca na

operacdo interna, muitos beneficios sdo gerados, estando entre eles a economia do

tempo e de dinheiro, além da promocéo de estabilidade, evitando que haja surpresas no
decorrer do processo que possam comprometé-lo.

o Flexibilidade: Esta relacionada a capacidade de mudar a operagédo, seja 0 que ou

guando ela faz, sendo essa uma necessidade para atender os desejos dos clientes. O

desenvolvimento de operagdes flexiveis poderd gerar agilidade na resposta ao

consumidor, além de contribuir para manter a confiabilidade para que seja feito o que
foi programado, estando esses preparados para imprevistos.

e Custo: Impacta diretamente no preco com que 0 produto ou servico chega ao

consumidor. Considerando a operagdo interna, a melhoria do desempenho desse

objetivo esta diretamente relacionada a melhoria dos demais. Desse modo, as empresas



27

que pretendem reduzir 0s seus custos para obter maiores margens de lucro, devem

investir em qualidade, rapidez, confiabilidade e flexibilidade.

Portanto, independente da entrega ser um produto ou servico, toda organizagéo deve
buscar melhorar seu desempenho produtivo. Ademais, é importante ressaltar que os objetivos
acima apresentados possuem efeitos tanto internos quanto externos, devendo estar sempre

alinhados para garantir que as necessidades dos clientes sejam atendidas. (SLACK et al., 2006)

2.2.2 Planejamento estratégico no servi¢o publico de saude

O planejamento de todas as iniciativas de gestdo do SUS sdo registradas no Plano
Nacional de Saude (PNS). Sua elaboracéo ¢ feita por 6rgdos e entidades do Ministério de Saude,
devendo ser compativel com o Plano Plurianual no qual constam todas as metas e fontes de
financiamento baseadas nas orientacGes feitas pelo Conselho Nacional de Saude (CNS). Essa é
uma atribuicdo da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, o qual deve ser feito
a cada quatro anos.

Nele constam informagdes como as responsabilidades do governo e orientacfes acerca
das acOes estratégicas para o periodo de quatro anos, sendo essas decisdes feitas a partir de uma
analise da situacdo atual, da necessidade da populacéo e da disponibilidade de recursos. Também
séo apresentadas as metas, indicadores e 0s objetivos que contemplam a ampliagcdo do acesso ao
SUS, de modo a buscar a oferta de um servi¢o qualificado e de acesso universal, promovendo
melhoria nas condi¢6es de vida dos brasileiros.

O plano atual foi feito para os anos de 2016 a 2019, sendo esse elaborado em 2015,
tendo como base as diretrizes feitas pelo CNS as quais foram divididas em eixos tematicos, sdo
eles:

¢ Direito a satde, Garantia de Acesso e Atencdo de Qualidade;

e Participacéo e Controle Social,

e Valorizagdo do Trabalho e da Educagdo em Saude;

e Financiamento do SUS e Relagéo Publico-Privado;

e Gestdo do SUS e Modelos de atencdo a Saude;

¢ Informacdo, Educacéo e Politica de Comunicacao do SUS;

¢ Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo no SUS.
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O detalhamento desses eixos esta no documento do PNA disponivel na pagina do
Planejamento do Governo, estando acessivel a toda a popula¢do. Em sintese tem-se como diretrizes
a ampliacdo da oferta e qualificagdo do servico de saude, aprimoramento das redes de atencédo
basica e do cuidado nas diferentes fases da vida, fortalecimento dos 6rgédos de controle social,
ampliacdo dos canais de interacdo com os pacientes, amplia¢do da participacao social nas politicas
publicas e promogdo de a¢des de desenvolvimento entre o0s setores.

Outra vertente desse plano é o fortalecimento do Estado na regulamentacéo do trabalho
em saude, promovendo formacdo, educacdo, qualificacdo, valorizacdo dos profissionais,
combatendo as condic¢des precarias e democratizando o trabalho. Além disso, busca-se garantir a
estabilidade e sustentabilidade dos investimentos no SUS por meio do fortalecimento da gestdo dos
recursos, além de ampliar a atuacdo do Ministério da Saude através da formulacdo de politicas de
apoio, dividindo as responsabilidades entre as instancias municipais, estaduais e federais,
reduzindo e prevenindo riscos a saude.

Também sdo reforcados aspectos como a implementacdo de a¢bes que assegurem o
saneamento basico para a populacéo e a saude ambiental, de modo a contribuir para a reducéo das
desigualdades sociais. Estdo inclusos ainda os incentivos a producdo e disseminacdo do
conhecimento cientifico e tecnoldgico para a inovacdo em salde, além de possuir estratégias de
comunicacgéo que valorizem o SUS.

Apos a defini¢do das diretrizes a serem seguidas neste plano, é feito uma anélise da
situacdo atual a qual envolvera a estrutura do sistema de saude, o panorama demogréafico, a
morbidade e mortalidade, 0 acesso as acdes e servicos e a gestdo em salde que contemplara a
disposi¢do dos recursos financeiro, o trabalho e a educagdo em saude.

A atuacdo do SUS esta além da gestdo e promocao de servicos de satde em hospitais
e postos e saude. Estdo inclusas todos as acdes preventivas e que possam contribuir para uma
melhor qualidade de vida. Dessa forma, estdo inclusos os servicos de vigilancia sanitaria,
epidemioldgica, de saude do trabalhador e de assisténcia terapéutica e farmacéutica.

A definicdo da aplicacdo dos recursos é feita com base nas despesas com acgdes e
servicos publicos destinados a promocao, protecéo e recuperagdo da satde da populacéo, visando
permitir 0 acesso universal, igualitario e gratuito, estando em consonancia com 0s objetos e metas

apresentados no PNS. As despesas incluem servicos como a vigilancia em saude, capacitacdo do
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pessoal do SUS, atencdo a toda a populacdo em todos os niveis de complexidade, oferta de

assisténcia terapéutica e nutricional, além do desenvolvimento cientifico e tecnoldgico.

Com base na analise do histérico da populacdo, dos os servicos oferecidos e das

orientagdes para a disposicao de recursos para saude, foram determinados os objetivos e metas

tracados para o Plano Nacional de Saude. Esse é um plano plurianual, o qual foi feito para os anos

2016, 2017, 2018 e 2019, tendo seus objetivos registrados no documento oficial do PNS, sendo

eles:

Objetivo 1: Ampliar e qualificar o acesso aos servigos de salde, em tempo adequado,
com énfase na humanizacdo, equidade e no atendimento das necessidades de saude,
aprimorando a politica de atencdo bésica especializada, ambulatorial e hospitalar;
Objetivo 2: Aprimorar e implantar as Redes de Atencdo a Salde nas regides de salde,
com énfase na articulagdo da Rede de Urgéncia e Emergéncia, Rede Cegonha, Rede de
atencdo Psicossocial, Rede de cuidados a pessoa com deficiéncia e da rede de atencéo a
salde de pessoas com doengas cronicas;

Objetivo 3: Promover o cuidado integral as pessoas nos ciclos de vida (crianca,
adolescente, jovem, adulto e idoso), considerando as questdes de género, orientacdo
sexual, raca/etnia, situagdes de vulnerabilidade, as especificidades e a diversidade na
atencdo basica, nas redes teméticas e nas redes de atencdo a salde;

Objetivo 4: Reduzir e prevenir riscos e agravos a salde da populagdo, considerando os
determinantes sociais, por meio das a¢bes de vigilancia, promocao e prote¢do, com foco
na prevencdo de doencas cronicas ndo transmissiveis, acidentes e violéncias, no controle
das doencas transmissiveis e na promoc¢do do envelhecimento saudavel;

Objetivo 5: Promover a aten¢do a salde dos povos indigenas, aprimorando as a¢des de
atencdo béasica e de saneamento basico nas aldeias, observando as préticas de saide e os
saberes tradicionais, articulando com os demais gestores do SUS para promover acoes
complementares e especializadas, com controle social;

Objetivo 6: Ampliar o acesso da populagdo a medicamentos, promover o uso racional e
qualificar a assisténcia farmacéutica no &mbito do SUS;

Objetivo 7: Promover a producdo e a disseminacdo do conhecimento cientifico e
tecnoldgico, analises de situacdo de salde, inovacdo em salde e a expansdo da producao
nacional de tecnologias estratégicas para o SUS;

Objetivo 8: Aprimorar 0 marco regulatério e as aces de vigilancia sanitéria, para
assegurar a prote¢do a salide e o desenvolvimento sustentavel do setor;

Objetivo 9: Aprimorar o marco regulatério da salde suplementar, estimulando
solicitagBes inovadoras de fiscalizacdo e de gestdo, voltadas para a eficiéncia, acesso e
qualidade na atencédo a sadde, considerando o desenvolvimento sustentavel do setor;
Objetivo 10: Promover, para as necessidades do SUS, a formagdo, a educacdo
permanente, a qualificacdo, a valorizacdo dos trabalhadores, a desprecarizacdo e a
democratizacdo das relagdes de trabalho;

Objetivo 11: Fortalecer as instancias do controle social e os canais de interagdo com o
usuario, com garantia de transparéncia e participacdo cidada;

Objetivo 12: Aprimorar a relacdo interfederativa e a atuagdo do Ministério da Satde como
gestor federal do SUS;

Objetivo 13: Melhorar o padrdo de gasto, qualificar o financiamento tripartite e os
processos de transferéncias de recursos, na perspectiva do financiamento estavel e
sustentavel do SUS.

Em meio a essas informacdes foram elaboradas metas e indicadores para 0 acompanhamento da

execucdo do plano, estando todas essas informagdes disponibilizadas no Plano Nacional da Saude
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disponivel no Website da Secretaria de Saude, o qual esta sendo vivido o ultimo ano do plano que
iniciara em 2016.

2.2.3 Matriz Importancia-Desempenho

A matriz importancia desempenho é uma ferramenta utilizada para identificar
oportunidades de melhorias, seja na busca por destaque no mercado competitivo, seja no ambiente
de trabalho no qual se estéd inserido. Essa técnica auxilia as organiza¢cdes na tomada de deciséo
sobre quais aspectos devem ser melhorados em seus produtos ou servi¢os prestados, de modo a
proporcionar uma maior satisfacdo dos consumidores (ROBERTO DA CUNHA et al., 2008).

Santos (2016) ressalta que essa ferramenta tem como objetivo identificar quais as
caracteristicas dos produtos e servicos que precisam ser melhoradas para satisfazer as necessidades
dos clientes. Dessa forma, a avaliacdo devera ser feita com base no nivel de importancia e
desempenho dos critérios associados. Com base nos resultados obtidos sdo determinadas as
prioridades de melhoria, 0s recursos necessarios, investimentos e esforcos para a elaboragédo de um
planejamento estrategico.

A utilizacdo dessa ferramenta envolve a analise de critérios qualificadores que estdo
relacionados ao desempenho que uma empresa deve ter para que esteja qualificada para competir
no mercado em que esta inserida, conforme apresenta Corréa et al. (2012). Dentre esses, havera
aqueles que séo classificados como ganhadores de pedido, ou seja, serdo fundamentais para a
tomada de decisdo de um cliente acerca da utilizacdo de um produto, por exemplo. Ademais,
também existirdo aqueles critérios que ndo irdo influenciar diretamente no resultado da decisdo da
compra.

Em sua forma original, a escala da matriz ID mostra que os critérios que qualificam o
desemprenho de um dado atributo como o melhor é a nota 1, enquanto o pior e menos importante
recebe 0 9. Os critérios com 0s maiores niveis de importancia para os clientes séo denominados de
ganhadores de pedido, devendo esses também ter um desempenho elevado. No caso dos atributos
com menor importancia, entende-se que esses tambeém terdo um indicador de desempenho inferior,
de modo que como agregam pouco valor ndo compensardo grandes esforgos ou investimentos para

melhora-los. Sua estrutura esta apresentada na Figura 2 (SANTOS et al., 2016).



31

Figura 2 - Matriz importancia-desempenho
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Fonte: Slack (2018)

BREITENBACH (2017) dita que a matriz € composta por quatro areas as quais servirao
como orientagdo de intervencdo estratégica para, conforme apresentado anteriormente,
implementar melhorias, sendo elas:

a) Zona excedente: O desempenho da empresa em um determinado atributo

competitivo é maior que a importancia dada pelo cliente;

b) Zona apropriada: H& uma sincronia entre a importancia dada pelo cliente e o

desempenho da empresa quando comparada aos seus concorrentes;

c) Zona de melhoria: Retrata que o desempenho da empresa em um dado requisito

deve ser melhorado;

d) Zona de acdo urgente: Dita que a empresa deve melhorar de forma urgente em

determinados critérios, visto que esses agregam muito valor devido a importancia dada

pelos clientes.

Slack (2018) dita que a utilizacdo da matriz esta relacionada ao conceito que GAP,
visto ao avaliar uma organizacao serdo encontrados aspectos que ditardo as melhorias a serem feitas

para que ela esteja onde deveria estar, de modo que essa “diferenca” entre o que ela € o que deseja
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ser é causada por lacunas que devem ser consertadas. Apds identificadas, podem ser utilizadas
diversas ferramentas para a elaboracéo de planos de acdo para alcancar os objetivos de desempenho

e destaque.
2.2.4 5W2H

O 5W2H é uma ferramenta utilizada para estruturar uma ideia com o objetivo de
implementar uma solucdo, tenda essa uma ampla utilidade por ser de facil compreenséao e facil
aplicacdo. Essa sigla representa sete palavras em inglés, as quais sdo: What (o que, qual?), Where
(onde?), Who (quem?), Why (por qué, para que?), When (quando?), How (como?) e How Much
(quanto custa?) (BEHT et al., 2008).

A aplicacdo dessa ferramenta ird gerar um plano de acao, sendo esse um planejamento
com orientacOes para a implantacdo de acdes. Por meio do 5W2H também é possivel realizar o
acompanhamento do desenvolvimento do que foi proposto. Além disso, essa € uma metodologia

que possui respostas simples e objetivas, sendo essas apresentadas no Quadro 4.

Quadro 4 - Componentes do 5W2H

5W2H PERGUNTAS RESPOSTAS

What O que? Acdes a serem feitas

Why Por qué? Justificativas para as agdes

Where Onde? Locais onde serdo realizadas as a¢6es
Who Quem? Responsaveis pelas acoes

When Quando? Prazos definidos

How Como? Métodos utilizados

How Much Quanto custa? | Orcamento definido

Fonte: Beth et al (2008) adaptado por Autor (2019)

Ap0s o entendimento de todos os conceitos utilizados neste estudo, segue-se para a

andlise da literatura que serviu como um guia para a estruturacdo deste trabalho.
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3 ANALISE DA LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentadas as dimensdes que foram utilizadas na anélise da
qualidade do servico de satde em trabalhos disponiveis na base de dados dos periodicos da CAPES
e de documentos de planejamento estratégico disponibilizados pela Secretaria de Salde,
contemplando publicagdes entre 2005 e 2019, utilizando as palavras-chave “qualidade”, “servi¢o”,

“satde”, “importancia” e “desempenho”.
3.1 Dimensbes para andlise da qualidade do servico de saude

A avaliacdo da qualidade de um servico envolve diferentes varidveis as quais sao
determinadas com base no publico a ser avaliado e no setor de atuacdo da organizagdo. Neste caso,
serdo apresentados os atributos utilizados em diferentes trabalhos que possuem o objetivo comum
de avaliar o servigo de saude ofertado, tendo para isso os pacientes como avaliadores.

Milan; Trez (2006) apresentam em seu artigo uma andlise da satisfacdo dos clientes,
ressaltando aspectos importantes como a retencdo e lealdade. O presente trabalho tem como
objetivos a identificacdo dos principais atributos do servi¢co relacionados a satisfacdo dos
associados de um plano de saude, o desenvolvimento de um modelo de avaliagdo da satisfacdo de
clientes para as demais empresas de medicina que compdem o grupo no Brasil, além de aprofundar
a discussao a respeito dos servi¢os que sao disponibilizados pelo plano de satde. Ao final do
estudo, foram obtidos como resultado as dimensdes de avaliagdo do servigco relacionadas ao
atendimento oferecido, a estrutura dos planos de salde, os médicos, precos, comunicacao e
conveniéncia.

Barbosa et al. (2009) desenvolveram esse trabalho por meio do Observatorio de
Recursos Humanos em Saude — Estacdo de trabalho observatério do mercado de trabalho em salde
(SUSSES/MG) em parceria com o Ministério da Salde, tendo como objetivo propor uma
metodologia de avaliacdo do desempenho das equipes de saude da familia, tendo como base 0s
dados obtidos da avaliagdo feita em 5 municipios. Como resultado foram identificadas falhas na
realizacdo do trabalho e na infraestrutura disponivel, sendo essa uma responsabilidade das
instancias que gerem a Estrategia de Saude da Familia.

Fadel; Filho (2009) realizaram uma investigacdo para entender qual é a percepcéo da
qualidade dos servicos publicos na visao de clientes e de profissionais. Como resultado observaram

que para os clientes externos, ou seja, 0s pacientes, a qualidade ¢é percebida pela maneira em que
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eles sdo atendidos pelos profissionais. Enquanto para os clientes internos, ou seja, os profissionais,
a representacdo da qualidade estava na técnica dos servigos. Além disso, apos a aplicacdo de testes
estatisticos comprou-se a relevancia dos fatores utilizados no processo de avaliacao.

Soufi et al., 2010 realizaram um estudo no Departamento de Medicina Aguda de um
hospital universitario Marroquino, o qual gerou o artigo “Patient Satisfaction in na Acute Madicine
Department in Morocco”, tendo como objetivo de realizar uma avaliagdo do servigo oferecido.
Para isso, inicialmente foi consultado e registrado dados demograficos dos pacientes e o estado de
saude com o qual eles chegavam na unidade. Em seguida, era aplicado um questionario com
perguntas para medir a satisfacéo dos usuérios. Os resultados mostram que dois atributos obtiveram
destaque na andlise, sdo eles: qualidade da informagdo médica e o relacionamento com a equipe.

Yunus et al. (2013) apresenta a importancia do julgamento dos pacientes, ressaltando
que é por meio dele que serdo conhecidas as oportunidades de melhoria. Para isso, foi realizada
uma analise por meio da aplicagdo de um questionario SERVQUAL. Os entrevistados eram
pacientes da Malasya Clinics. Com base na analise dos dados, houve uma relagdo negativa entre a
qualidade do servico e a satisfacdo do paciente. As dimensbes da qualidade do servi¢co, como
capacidade de resposta, garantia e empatia, estdo significativamente relacionadas a satisfacdo do
cliente. No entanto, tangibilidade e confiabilidade n&o foram indicadores significativos de
satisfacdo do cliente na clinica Malaysia.

Moraes; Campos; Branddo (2014) em seu trabalho intitulado por “Estudo sobre
dimensoes da avaliacdo da Estratégia Satide da Familia pela perspectiva do usuario”, ressalta que
a satisfacdo dos usuarios é um dos componentes indispensaveis em qualquer servico de salde.
Desse modo, o objetivo deste estudo foi identificar as dimens6es mais valorizadas pelos pacientes,
sendo utilizado para isso dois grupos focais, nos quais foram feitas analises e discuss@es acerca de
17 dimensdes de satisfacdo. Como conclusdo, teve-se que o conhecimento das dimensfes de
satisfacdo mais valorizadas pelos usuarios é de grande importancia no processo de tomada de
deciséo que visa melhorar o servi¢o no contexto da Estratégia Sadde da Familia.

Santos; Souza; Cardoso (2016) mostraram em um estudo exploratorio descritivo, a
qualidade da Estratégia Saude da Familia na cidade de Porto Velho em Ronddnia. Foram realizadas
entrevistas semiestruturadas no domicilio dos pacientes, sendo obtido como resultado um elevado
indice de satisfacdo dos usuarios em relacdo a assisténcia oferecida pela ESF das localidades rurais
de Porto Velho, bem como sobre o profissional médico do Programa Mais Meédicos, visto que antes
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do programa ndo havia medicos. Entretanto, é preciso ressaltar que alguns dos atributos que
garantiram essa satisfacdo estdo relacionados ao atendimento de um médico e ndo da estrutura e da
equipe como um todo.

Beckhauser et al. (2018) utilizaram 8 dimensdes para avaliar a qualidade do servico
pablico de saude. Além disso, foi realizada uma andlise das lacunas de importancia — desempenho,
de modo a identificar quais seriam as prioridades de melhoria. Os resultados mostram que 0s
usudarios estdo satisfeitos, entretanto existem pontos de melhoria, 0 que ira contribuir para as
decisdes de gestdo dos hospitais.

As informac0es descritas nos referidos trabalhos foram organizadas no Quadro 5 para

melhor compreenséo:



Quadro 5 - Atributos utilizados por trabalho
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AUTORES

OBJETIVO

ATRIBUTOS AVALIADOS

Verena Duarte Moraes,
Carlos Eduardo Aguilera
Campos, Ana Laura
Brandéo (2014)

Investigar as dimensodes
mais valorizadas pelos
usuarios.

Acesso e disponibilidade do
servico de salde;

Organizacdo dos processos de
trabalho;

Relagdo com os profissionais de
saude;

Longitudinalidade do cuidado e
estabelecimento de vinculo entre
profissionais e usuarios;
Coordenacao do cuidado.

Marcuce Antonio Miranda
Santos, Eldenilson Gomes
de Souza, Jane Carvalho
Cardoso. (2016)

Avaliar a qualidade da
assisténcia a satde
oferecida pela ESF na
area rural do municipio
de Porto Velho,
Rondonia, segundo a
perspectiva da

Infraestrutura;

Acessibilidade;

Relagdo equipe — usuario;
Consulta médica agendada;
Consulta médica (Eventual e de
urgéncia);

SR . e Consulta de Enfermagem;
satisfagdo dos usuarios. | Servicos de prevencio;
e Visita domiciliar;
e Palestras;
e Procedimentos.
Sheila Patricia Ramos Demonstrar formas de e Tempo para atendimento;
Beckhauser, Gerson avaliar a qualidade de e Farmécia;
Tontini, Patric Douglas servigos em saude e Servicos disponiveis;
Grisele, Anemir Maria publica, de modo a e Atendimento:
Kerber Ciotti, Rodrigo auxiliar na tomada de ¢ Comunicacio;
Campos Ferreira (2018) deciséo_ a respeito das e Confianca:
mglhorlas aserem o Instalacio;
feitas. -
e Acesso aos ambulatorios.
Allan Claudius Queiroz Avaliar o desempenho e Infraestrutura;
Barbosa, Junia Marcal das Equipes de Saude e Acessibilidade;
Rodrigues, Nubia Cristina | da Familia, sendo e Consultas:
da Silva, Thiago Augusto | utilizado como objeto e Acesso a outros pontos da rede;

Hernandes Rocha (2009)

deste estudo cinco
municipios mineiros.

Relagdo equipe-usuario;
Percepgdo de mudancga no
servico de salde;

Eficiéncia de sistema de
referéncia e contrarreferéncia.




AUTORES

OBJETIVO

ATRIBUTOS AVALIADOS

Gabriel Sperandio
Milan,Guilherme Trez
(2005)

A identificacdo dos
principais atributos do
servigo que compdem a
avaliagdo da satisfacdo
dos associados de um
plano de salde, a
identificacdo das
dimensoes de analise
que compdem a
avaliacdo da satisfacdo
por parte dos usuarios
dos servicos de salde e
0 desenvolvimento de
um modelo de
avaliacdo da satisfacao
de clientes para
empresas de medicina
de grupo no Brasil.

Tempo de espera para
atendimento do cliente do plano;
Atencdo no atendimento;
Agilidade no atendimento;
Tempo de espera para
atendimento no hospital;
Respeito por parte dos
funcionérios;

Atendimento recebido por
telefone;

Atendimento recebido no
laboratorio;

Numero de pessoas no
atendimento do hospital,
Centralizag&o dos servigos na
Clinica do plano;

Preocupacao que a
administracdo tem com 0s
associados;

Facilidade para marcar consultas
na clinica do plano;

Limpeza das instalaces da
Clinica do plano;

Limpeza das instalagdes do
Hospital;

Localizacdo da Clinica do Plano;
Estrutura oferecida aos
associados na Clinica do Plano;
Conforto oferecido aos clientes;

Noor’ain Mohamad
Yunus, Dilla Syadia Ab
Latiff, Suryani Che Din,

Identificar a relagcdo
entre a satisfacdo do
paciente e a qualidade

Tangibilidae;
Empatia;

e Confiabilidade;
Siti Noorsuriani Ma’on do servigo na Malaysia | o Responsividade;
(2013) Clinic. e Garantia.
Marianella Aguilar Investigar a percepcao e Tangibilidade;
Ventura Fadel, Glisee Ivan | da qualidade de clientes | o Confiabilidade;
Regis Filho (2009) e de profissionais em e Pronto atendimento:
servigos publicos o Competéncia;
municipais de saude. o Empatia;
e Credibilidade;
e Seguranca;
e Acessibilidade;
o Comunicacéo;
o Compreensdo das necessidades

do cliente.

37
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AUTORES

OBJETIVO

ATRIBUTOS AVALIADOS

Soufi, G., Belayachi, J.,
Himmich, S., Ahid, S.,
Soufi, M., Zekraoui, A.,
Abougal, R. (2010)

Avaliar a satisfacdo dos
pacientes em um
departamento de
medicina em Marrocos,
além de analisar a
influéncia de dados
demogréficos,
socioecondmicos e
caracteristicas que
influenciam a satisfacéo
do paciente.

Qualidade da informagéo:
Sintomas;

Obijetivo dos testes;
Resultados dos testes;
Finalidade dos tratamentos;
Possiveis efeitos colaterais;
Sinais de aviso para procurar;
Quando retomar atividades apds
a alta;

Acompanhamento médico;
Relacionamento com a equipe;
Identificacdo do médico
responsavel pelo paciente;
Privacidade durante o
atendimento;

Ajuda na rotina didria;
Assisténcia para alivio de dor;
Prontidao das enfermeiras aos
serem chamadas;
Organizacao da ala;
Atmosfera da custddia;

Disponibilidade das enfermeiras.

Fonte: Adaptador por Autor (2019)
3.2 Sintese da revisao das dimensdes para analise da qualidade do servico de saude

Com base nas pesquisas citadas, pdde-se observar que os autores utilizam diversos
atributos para realizar a avaliacdo, de modo a concluir que sdo eles que influenciam a satisfacédo do
paciente. Em grande parte dos trabalhos se obteve um resultado positivo, 0 que mostra que 0s
usuarios estdo satisfeitos, entretanto também s&o apresentados pontos de melhoria.

Dentre os atributos avaliados, os mais citados estdo relacionados ao atendimento,
estando entre eles o tempo, os procedimentos realizados, as consultas, a agilidade do atendimento,
a atencdo dada aos pacientes, a compreenséo das suas necessidades e 0 acompanhamento realizado
pelo médico.

O relacionamento entre os usuarios e os profissionais apresenta-se como um grande
influenciador da qualidade do servico de salde, visto que os pacientes chegam com problemas e
sem muitas vezes saber como agir. Ademais, estdo envolvidos aspectos como a confiabilidade, que

garantira que as recomendac0es feitas serdo seguidas pelos pacientes.
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Em seguida, sdo listados requisitos relacionados a organizagdo das unidades que
promovem estes tipos de servicos, estando entre eles a disponibilizacdo de meios de comunicacao
que mantenham os pacientes informados, processos de trabalho otimizados, disponibilizacdo do
historico de atendimentos e organizacdo do ambiente.

A disponibilidade e variedade de servi¢os tambem foram citados de forma recorrente,
estando esses relacionados a disposicdo de farmécias para distribuicdo de medicamentos, a
presenca de consultorios de enfermagem, agendamento de consultas, servigo de assisténcia social
e atendimento laboratorial.

A promocdo de agles preventivas como campanhas de vacinagdo, palestras de
orientacOes sobre cuidados da saude, tratamento de doencas e visitas periddicas da assisténcia
social, se mostram como fatores importantes para os pacientes que se sentem assistidos.

A infraestrutura das unidades de salde apresenta-se como a responsavel pela primeira
impressdo dos usuarios. Aspectos importantes como a limpeza, a disponibilizacdo de salas de
atendimento e a realizacdo de procedimentos sdo pontos essenciais e indispensaveis para que se
possa ofertar um servico. Também é preciso que as estruturas estejam preparadas para receber

pessoas com necessidades especiais e sejam de facil acesso para a populacéo.
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4 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

A cidade de Russas esté localizada no baixo Jaguaribe, interior do Estado do Cear, a
165Km da capital Fortaleza, na qual vivem cerca de 79.184 habitantes, informacao estimada pelo
IBGE (2017). O salario médio, em 2017, era de 1,5 salarios minimos, tendo-se um indice de
ocupacdo de 14,5% da populacédo total. Estima-se que o numero de residéncias com rendimento
mensal de até meio salario minimo por pessoa é de 42,2% (IBGE, 2017). Com o aumento da
populagéo tém-se um crescimento da demanda por servigos como transporte, educacao, segurancga
e saude. Dessa forma, observa-se a necessidade de se ter um planejamento por parte dos 0rgaos
responsaveis para gque os habitantes tenham a assisténcia que precisam.

Dos 19 postos de saude localizados na cidade de Russas, 7 foram procurados para
realizacdo desse estudo, adotando como critério de escolha aqueles localizados na zona urbana. O
historico de cadastros apresentados pelas Secretaria Municipal de Saude, por meio da plataforma
digital e-Salde, mostra um crescente nimero de usuarios que chegou a 11.700 em dezembro de
2018.

Todos os estabelecimentos de salide do Pais possuem um CNES, ou seja, um Cadastro
Nacional de Estabelecimentos de Salde, através do qual é possivel encontrar as mais diversas
informacBes sobre a prestacdo de servicos de saude publicos ou privados, possuindo ou nao
convénio com o SUS (Sistema Unico de Saude). Mais informacGes acerca desse cadastro podem
ser consultadas na Portaria da Consolidagdo GM/MS °01, de 28 de setembro de 2017, na qual séo
apresentadas as finalidades do CNES.

Os servigos prestados nessas Unidades Basicas de Saude podem ser caracterizados
como um atendimento de demanda espontanea e referenciada, ou seja, Sa0 0S casos em que 0S
usuarios possuem necessidades momentaneas, podendo essas serem: uma informacdo, um
agendamento, uma urgéncia, uma emergéncia ou qualquer tipo de atendimento que ndo tenha sido
programado.

Os postos de saude funcionam de segunda a sexta-feira, das 07:00 as 11:00 horas e das
13:00 as 17:00 horas, ndo havendo atendimento na sexta-feira a tarde. Como atividade principal
tem-se 0 ambulatorio com nivel de atencdo basica, tendo como convénio o SUS e sendo gerida
pelo municipio. As equipes sdao compostas por uma média de 13 profissionais distribuidos em:
enfermeiros, agentes de combate a endémicas, técnicos de enfermagem, agentes comunitarios e

médicos.
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Nas instalages fisicas estdo disponibilizadas uma sala de curativo, uma sala de
enfermagem, uma sala de imunizagdo e um consultério. Os servi¢os de ambuléncia, esterilizacdo
de materiais, lavanderia e manutencao de equipamentos sdo terceirizados, enquanto a farmaécia, o
SPP (Sistema de Prontuario do Paciente), o programa de estratégia da familia e os servicos de
atencdo ao pré-natal, parto, nascimento, hanseniase e tuberculose tipo | sdo proprios da unidade.

Também estdo disponiveis nos postos equipamentos basicos de odontologia como
amalgamador, caneta de alta e de baixa rotagdo, compressor odontolégico, equipo odontoldgico e
fotopolimerizador. Algumas unidades também realizam a coleta seletiva de rejeitos de residuos

biol6gicos e comuns.
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5 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia adotada para a realizacdo deste trabalho, sendo
essa dividida em duas partes: a primeira refere-se a caracterizacdo da pesquisa e a segunda ao

levantamento e tratamento dos dados para o desenvolvimento deste estudo.
5.1 Caracterizacdo da Pesquisa

De acordo com Rddio (2007), a pesquisa cientifica consiste em um conjunto de
atividades que visa obter, de forma sistematizada, conhecimentos acerca do tema estudado,
utilizando para isto método préprio e técnicas especificas e podendo ser classificada quanto a sua
natureza, objetivos, abordagem e procedimentos. A classificacdo desta pesquisa é apresentada na
Figura 3.

Figura 3 - Classificacdo da pesquisa
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Fonte: Autor (2019)
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Em relacdo ao seu objetivo, a pesquisa em questdo classifica-se como exploratdria, pois
busca, por meio de entrevista e observacao in loco, uma aproximagdo do problema, tornando-o
mais explicito e desenvolvendo hipoteses. Dessa forma, segundo Lakatos; Marconi (2007), a
pesquisa exploratoria tem como finalidade obter as correlagfes entre as variaveis. Ademais, esse
estudo pode ser classificado também como pesquisa descritiva, visto que esse foi feito por meio de
observacdo, registros, analises e correlagdo entre os fatores selecionados sem que houvesse
manipulacdo dos dados (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

No que diz respeito aos procedimentos adotados, tem-se um estudo de caso que,
segundo Yin (2001, p.32), trata-se de uma investigacdo empirica de um determinado fendémeno, no
qual ndo se consegue distinguir os limites entre o fendmeno e o contexto da vida real em que esta
sendo realizado.

Quanto a abordagem, classifica-se como uma pesquisa qualitativa, uma vez que foi
baseada em observacgdes, entrevistas e questionarios aplicados a usuérios dos postos estudados.
Pode ser também classificada como quantitativa, visto que, para construcdo dos resultados foi

necessaria a analise de notas geradas através de calculos matematicos.

5.2 Levantamento e Tratamento dos Dados

A seguir serdo apresentadas as etapas que compuseram o desenvolvimento desse
estudo, podendo estas serem observadas na Figura 4.

Figura 4 - Etapas da realizagdo da pesquisa

Revisdo Analise da Escolha das Definicédo Coleta de
tedrica literatura dimensdes da amostra dados

Aplicagéo
das
ferramentas

Sugestdes Analise dos

Conclusao de melhoria dados

Fonte: Autor (2019)
Inicialmente foi realizada uma revisdo tedrica acerca de conceitos importantes como

qualidade, servigos e de ferramentas como a matriz importancia-desempenho e 0 5W1H. Essa etapa
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inicial serviu para orientar o método de aplicagdo das ferramentas, realizacdo de adaptacdes e
definicéo do objeto do estudo.

Em seguida, foram reunidos diversos trabalhos que tinham o objetivo comum a este:
avaliar o servico de saude oferecido a populacdo. Com base no Quadro 5, apresentado no capitulo
3, 0 qual destaca a relacdo dos autores, objetivos, atributos e resultados dos estudos, foi possivel
obter uma visualizacdo das dimensdes que estdo sendo avaliadas quando trata-se dessa tematica.
Estas, serviram entdo como base para escolha das dimensGes deste trabalho, bem como os
respectivos atributos utilizados para avalia¢do do servico de satde nos postos de Russas. O Quadro

6 apresenta o resultado:

Quadro 6 - Dimensdes selecionadas para a realizacdo do estudo

DIMENSAO DESCRICAO ATRIBUTO

Trata-se da localizacdo da unidade e se
hd a presenca de estruturas que
facilitem o acesso a pessoas com
necessidades especiais.

Ir& analisar o0 tempo que o usuério leva
para ser atendido.

Localizacdo Geogréfica

Acessibilidade
Acessos para PNE

Atendimento Tempo de atendimento

Relacdo entre os profissionais e 0s
pacientes, de modo a incluir aspectos | Relacionamento entre

como a atencdo que ¢ dada, a resolucdo | profissionais e pacientes
dos problemas e entre outros.

Refere-se aos diferentes servigos | Variedade de
Disponibilidade | oferecidos na unidade de salde e | especialidades
de servigos disponibilidade de entrega de | Distribuicdo de
medicamentos. medicamento
Repasse de informagbes acerca de N .
tratamentos, dias e horérios de Informagdes gerais
Comunicacao consultas, além de manter 0s usuarios
informado acerca do que esta sendo
oferecido.

Trata-se da confianga que os usuarios | Confianga nos
tém nos profissionais, assim como nos | profissionais
prazos informados acerca de entregas,
consultas e tratamentos. Atendimento de prazos

Estd relacionada a estrutura fisica
disponibilizada para o atendimento,
assim como as suas condigdes de
conservacao.

Relacionamento

Orientacdes pos
atendimento

Confiabilidade

Estrutura fisica

Infraestrutura
Limpeza

Fonte: Autor (2019)
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Apos a selecdo dos critérios a serem avaliados, foi definida a amostra da populacéo a
ser entrevistada, que correspondeu a um total de 100 entrevistas. A técnica de amostragem utilizada
foi a ndo probabilistica por cotas, que considera a média de atendimentos (35 por dia) e a
quantidade de postos analisados. E importante destacar que dos 7 postos a serem avaliados,
conforme foi proposto inicialmente, apenas 4 participaram do processo. Tal fato se deu devido a
limitacdes como a falta de atendimento médico no periodo de visitas, o que inviabilizou a coleta
de informacoes.

O trabalho atende, portanto, ao requisito das cotas estarem bem definidas e as
limitacOes apresentadas, evitando que haja uma tendéncia no processo de coleta de dados. Essa
indicacdo € feita por Oliveira (2001), que ao comparar os métodos de definicdo de amostragem,
dita que esse pode ser utilizado em pesquisas académicas e de mercado, desde que suas limitagdes
estejam expostas.

Ao realizar uma reviséo da literatura e definir o objetivo desse estudo, verificou-se a
possibilidade de realizar uma adaptacdo da ferramenta de avaliacdo. Em sua forma original,
conforme apresentado na Figura 1, secdo 2, a Matriz Importancia Desempenho possui uma escala
de 1 a 9 pontos, de modo que no eixo Y esta representando o desempenho, sendo que quanto maior
a nota, menor seré a posicdo do avaliado em relacdo ao seu concorrente. O mesmo acontece no
eixo X, no qual é registrada a importancia dada a um determinado critério avaliado, de modo que
quanto menor o ndmero, mais importante o item avaliado é para o cliente. Para facilitar o
entendimento por parte dos usuarios, foi realizada uma inverséo, conforme apresentada na Figura
5, e uma ampliacdo da escala que passara a ser de 1 a 10 pontos, sendo que quanto maior a nota,

mais importante e melhor serd o desempenho.
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Figura 5 - Adaptacdo da Matriz importancia-desempenho
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Fonte: Adaptacdo Slack (2018)

A partir da determinacdo dos atributos (Quadro 6), do tamanho da amostra e da
confeccdo do questionario apresentado no Quadro 7, seguiu-se para a realizacdo das entrevistas.
Ao visitar os postos de saude, os usuérios foram convidados a dar uma nota em relacdo a cada
ponto observado, sendo feitos dois questionamentos: No primeiro cenario o paciente deveria

responder o quanto importante acha o parametro e no segundo o quanto satisfeito esta.

Quadro 7 - Estrutura do questionario utilizado
O QUAO IMPORTANTE E? O QUAO SATISFEITO ESTA?
1|2|3|4|5|6|7|8|9|10|1|2|3|4|5|6|7|8]|9]10

ATRIBUTO

Localizagdo Geografica
Acessos para PNE

Tempo de atendimento
Relacionamento entre
profissionais e pacientes
Variedade de especialidades
Distribuicdo de medicamentos
Informacdes gerais
OrientacOes pos atendimento
Confianga nos profissionais
Atendimento de prazos
Estrutura fisica

Limpeza

Fonte: Autor (2019)

Apbs a coleta, os dados foram inseridos em uma planilha no Excel para que se desse

inicio a analise e a geracdo de informacGes. Em seguida, para cada posto, foi realizada uma media
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das notas dadas pelos pacientes a cada atributo avaliado. Com todos os registros feitos, realizou-se
um ajuste para transformar a escala utilizada na escala proposta pela ferramenta selecionada para
0 estudo. Terminado o ajuste, os resultados foram inseridos na matriz importancia-desempenho.

Cada matriz representa o posicionamento dos postos em relacdo a um determinado
atributo quando comparado aos demais. Apo6s a confecgdo desses modelos, foi realizado um
comparativo entre o resultado, apresentado também as informacgdes subjetivas coletadas no
momento da entrevista, de modo a serem tracados planos de acdo para a melhoria dos indicadores
apontados como deficientes.

Por fim, sdo apresentadas as conclusdes acerca dos resultados obtidos e uma sintese
das propostas de intervencao para um melhor aproveitamento dos recursos e para a entrega de um
servico de maior qualidade. Também estdo registradas sugestdes de trabalhos futuros que

complementem esse estudo.
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

A aplicagdo da matriz busca auxiliar na identificagéo de aspectos a serem melhorados
e na determinagdo da urgéncia desse processo, sendo a partir disso possivel elaborar planos de
acdo. Antes da implementacdo dos planos € preciso verificar aspectos importantes como a
aceitabilidade, a viabilidade e a vulnerabilidade, de modo a certificar que as mudancas propostas
estejam de acordo com o modelo de gestdo, os valores, as necessidades e as capacidades da
organizagdo. As ag0Oes serdo propostas conforme forem analisados os dados obtidos, sendo esses
apresentados a seguir.

As respostas obtidas na coleta de dados foram inseridas em uma planilha do Excel.
Com base nas informacges inseridas na planilha, foi feito o calculo da importancia e do
desempenho de cada atributo na visao dos usuarios, o resultado esté disposto no Quadro 8.

Quadro 8 - Notas obtidas na coleta de dados

IMPORTANCIA DESEMPENHO
ATRIBUTOS PO1 | PO2 | PO3 | P06 | PO1 | PO2 | PO3 | P06
Localizacdo Geogréafica 7,79 | 738 | 851 | 855 | 738 | 815 | 792 | 7,88
Acessos para PNE 792 | 783 | 855 | 819 | 612 | 806 [ 7,25 | 518
Tempo de atendimento 828 | 788 | 878 | 842 | 666 | 698 | 7,38 | 6,08

Relacionamento entre

profissionais e pacientes
Variedade de especialidades | 860 | 752 | 882 | 7,88 | 545 | 540 | 6,89 | 576
Distribuicdo de medicamento | 855 | 792 | 828 | 828 | 6,66 | 500 | 7,25 | 6,93
Informacdes gerais 7,79 | 801 | 828 | 810 | 7,74 | 720 | 810 | 7,20
OrientacOes pos atendimento | 864 | 756 | 797 | 824 | 7,79 | 720 | 7,65 | 7,56
Confianga nos profissionais 869 | 860 | 819 | 846 | 833 | 765 | 738 | 7,25

869 | 806 | 860 | 851 | 698 | 725 | 747 | 711

Atendimento de prazos 860 | 7,79 | 864 | 833 | 684 | 662 | 756 | 653
Estrutura fisica 824 | 806 | 824 | 819 ] 864 | 806 | 819 | 648
Limpeza 846 | 824 | 837 | 873 | 869 | 788 | 7,70 | 6,66

Fonte: Autores (2019)
Conforme citado anteriormente, foi realizada uma adaptacéo da escala para a aplicacéo

dos questionarios, tornando assim o processo mais didatico para os usurarios. Entretanto, para
realizar a etapa de andlises, é preciso que seja feito o ajuste dos valores obtidos por meio dos indices
de proporcéao para que eles obedegam ao intervalo proposto na matriz que é de 1 a 9 pontos. Os

valores proporcionais séo apresentados no Quadro 9.
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Quadro 9 - Proporcéo para ajuste das notas
Notas utilizadasnoquestionario | 10 | 9 | 8 | 7 | 6 | 5 | 4 | 3 | 2 | 1
Proporcao 90(81/72/63|54|45[36(27|18/]0,9
Fonte: Aluno (2019)

Em posse desses dados, foi feita a utilizacdo da matriz importancia desempenho,
iniciando assim a efetiva avaliagdo e comparacdo entre os postos de salde. A seguir serd

apresentado o resultado obtido e a¢Ges, quando necessario, estando a andlise feita por atributo.
6.1 Localizacdo geogréfica

Esse atributo esta relacionado a localizacdo da unidade de salde, de modo que esse
poderd interferir diretamente na decis@o do usuério de ir ou ndo ao posto, além de ser fator influente
no modo de transporte que ele utilizard para se deslocar, 0 que ird impactar na rotina dele. Na

Figura 6 € apresentada a matriz e o posicionamento dos postos considerando os resultados obtidos.

Figura 6 - Matriz Importancia-desempenho considerando o atributo localiza¢do geogréfica
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Fonte: Autor (2019)

Conforme foi possivel observar, os usuarios estdo satisfeitos com a localizagdo dos
postos de salde. Essa definigdo é feita de forma estratégica visando centralizar o acesso, sem que
fique muito distante das comunidades a serem beneficiadas. Além disso, conforme relatado pelos
entrevistados, no caso do posto 6, as possibilidades de caminho sdo diversas, 0 espago para

estacionamento é amplo e é possivel chegar a unidade pela BR 116. Desse modo, em relacéo a esse
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atributo os usuérios se mostraram satisfeitos, ndo havendo assim a necessidade de mudancas até o

presente momento.

6.2 Acesso para pessoas com necessidades especiais

O segundo atributo a ser avaliado esta relacionado a estrutura oferecida pelos postos
para torna-lo acessivel a pessoas com necessidades especiais, estando nesse meio, por exemplo,
deficientes e idosos. Na Figura 7 serd possivel observar o resultado obtido quando foi feito o

guestionamento.

Figura 7 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo acesso a PNE
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Fonte: Autor (2019)

A populacdo reconhece a importancia do acesso a PNE, ressaltando que é necessario
bem mais do que uma rampa. A critica € feita pelo fato de que a estrutura para se usar uma cadeira
de rodas até existe, porém, os corredores e as portas para acesso as salas, em alguns casos como 0s
postos 1 e 6, sdo estreitas. No caso das unidades 2 e 3, nota-se uma melhor adequacéo da estrutura
para essas pessoas, Visto que essas obedecem ao projeto padrdo proposto para esse tipo de
estabelecimento.

O posto 6, o qual necessita de uma acgdo urgente, ainda néo foi reformado, ndo sendo
acessivel a PNE. Dessa forma, € necessario que a populacdo se una a(o) representante do posto
para solicitar a prefeitura a reforma do prédio, garantindo que seja seguido o padréo estabelecido.
Para fortalecer essa solicitacdo, sugere-se que seja feito um levantamento dos pacientes que

compde esse grupo, mostrando assim a real necessidade dessa adaptacéo.
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6.3 Tempo de atendimento

O tempo de atendimento deve ser entendido como o intervalo entre a hora de chegada
e 0 momento em que o paciente é chamado pelo médico. Ao se falar em servicos de saide, o
primeiro pensamento é o de que a espera sera grande e talvez ainda ndo se conseguira ter os
problemas resolvidos. A divisdo dos atendimentos por organiza¢Ges como postos de saude, unidade
de pronto atendimento (UPA), hospitais, entre outros, surge como uma tentativa de melhorar o
servico, tornando-o mais agil e efetivo. O resultado obtido sera apresentado na Figura 8.

Figura 8 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo tempo de atendimento
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Fonte: Autor (2019)

Conforme é possivel observar, o tempo de atendimento é muito importante para os
usuarios. No caso dos postos 2 e 3, 0 atributo se mostra em condi¢Ges adequadas, as quais sao
apresentadas pelos usuarios como aceitaveis, estando o problema ndo na espera, mas em conseguir
a ficha de atendimento. Entretanto, em dois casos € identificada a necessidade de acGes para
melhorar 0s servigos, 0s quais receberam essa pontuacdo por causa de contratempos enfrentados
pelos pacientes, que relataram situacbes em que chegaram ao posto por volta das 10 horas e nao
conseguiram mais o atendimento, 0 que trata-se de um problema, visto que o horario de
atendimento € até as 11 horas.

Como acdo de melhoria, sugere-se 0 acompanhamento da demanda do posto, de modo

que seja realizada a aplicacdo de técnicas de cronoanalise para a definicdo do real tempo de
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atendimento e identificacdo dos gargalos no processo. Apos isso, deve-se redesenhar 0 processo
sugerindo melhorias para a programacao, horario de atendimento e distribuicdo de fichas. Além
disso, se for identificada a necessidade, deverd ser solicitada a ampliacdo do numero de

profissionais para garantir que o atendimento necessario seja feito com qualidade.

6.4 Relacionamento entre profissionais e usuarios

O relacionamento entre os profissionais e 0s usuérios pode ser um fator determinante na
satisfacdo dos clientes. Os demais atributos sdo muito importantes, mas um bom atendimento pode
melhorar a experiéncia do uso de qualquer produto ou servico. Dessa forma, ressalta-se a
importancia de os pacientes serem ouvidos e bem atendidos. A avaliagdo dos usuérios acerca desse

relacionamento sera apresentada na Figura 9.

Figura 9 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo relacionamento entre profissionais e usuarios
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Fonte: Autor (2019)

Nos 4 postos analisados é possivel ver uma avaliacdo positiva dos usuarios, estando
todos eles posicionados na area de adequacdo, entretanto, em trés deles, nota-se uma proximidade
da area de melhoramento. Os pacientes, em ambos 0s casos, relataram experiéncias que causaram
aborrecimento, como foi o caso de atendimentos em que o profissional ndo havia tido a
preocupacdo de observar com mais cuidado o paciente no momento da consulta e de atendentes
que aparentavam ma vontade em repassar as informacoes solicitadas. Esses casos podem ter sido

0s responsaveis por reduzir a avaliagdo do desempenho dos postos nesse atributo. Sabe-se que,
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mesmo quando um critério se encontra na zona adequada, existe a possibilidade de melhora-lo
continuamente. Neste caso, o treinamento periddico dos funcionarios em relacdo a boas préticas é

de fundamental importancia para elevar o nivel do servico.

6.5 Variedade de especialidades

Cada componente do SUS é responsével por oferecer um determinado tipo de servico,
nesse caso, por exemplo, esta sendo tratado do atendimento disponivel nos postos de salde, o qual
consiste basicamente em um atendimento ambulatorial, o qual é feito por um clinico geral e em
alguns casos por enfermeiras. Em algumas unidades estdo presentes servicos de dentista e
prevencdao, como parte componente do programa de Salde da Mulher. Na Figura 10 sera
apresentada a opinido dos usudrios acerca desse atributo.

Figura 10 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo variedade de especialidades
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Fonte: Autor (2019)

Os resultados obtidos apontam a necessidade de maior esclarecimento a populacdo
acerca do atendimento oferecido pelos postos de saude, visto que alguns usuarios ditam que uma
das dificuldades € a limitacdo de especialidades no posto, entretanto a proposta dessa unidade é
atender a servigcos mais bésicos, por isso a restricdo, por exemplo, ao servigo de clinico geral.
Entretanto, também existiram relatos de pacientes que entendem que os demais tipos de servigcos

devem ser encontrados em policlinicas, por exemplo, a partir de um encaminhamento feito pelo
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médico do posto. Esses ditaram que seria 6timo a disponibilizacdo de mais servigos nessas
unidades.

Conforme citado anteriormente, a restricdo de especialidades esta relacionada ao tipo
de servico disponibilizado nessas unidades de saude. Como proposta de acdo, sugere-se que seja
feito o esclarecimento a populacdo por intermédio das agentes de saude e dos proprios
profissionais. Além disso, podem ser tracadas campanhas para a realizagéo de espécies de mutirdes
para a oferta de atendimentos especializados, de modo semelhante aos que sdo promovidos pelo

programa saude da mulher.

6.6 Distribuicdo de medicamentos

A distribuicdo de medicamento estd entre um dos principais servi¢os oferecido nos
postos de satde, sendo essa entendida como uma estratégia para evitar que o usuario tenha que se
deslocar para regifes mais distantes para receber um medicamento. Desse modo, ao final do
atendimento, o paciente ¢ orientado a passar na “farmdacia” do posto e pegar as medicagdes e
acessorios prescritos pelo médico. Na Figura 11 é possivel observar o posicionamento dos postos

1, 2, 3 e 6 com base nas respostas dos usuarios.

Figura 11 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo distribuicdo de medicamentos.
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Fonte: Autor (2019)

Os postos 3 e 6 estdo na area de adequado, ndo sendo necessario intervencGes
imediatas. Os usuarios ditam que existem sim medicamentos e sempre que precisam conseguem

obté-los, entretanto alguns pacientes mostraram-se chateados por ter que aguardar a chegada, mas
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sem ter uma data certa. No caso do posto 1, conforme relato dos usuérios e confirmagdo mediante
a posi¢do na matriz, é necessario que sejam feitas acdes de melhorias para esse critério.

No posto 2 a situacdo € mais critica, necessitando de acdes imediatas. Os pacientes
apresentaram casos em que o0 médico receita um medicamento e ao chegar na farmacia da unidade
estad sempre em falta, de modo a ter que ser feito o deslocamento até outros postos a procura do
medicamento ou entdo, em alguns casos, foi relatado que é necessario comprar o medicamento.

Desse modo, nota-se a necessidade de revisdo do plano de abastecimento dos postos de
salde, sendo essa feita em conjunto com a central de abastecimento farmacéutico. Entretanto,
também é necessario realizar um levantamento dos principais medicamentos consumidos em cada
unidade e a periodicidade de uso, buscando uma forma de elaborar uma estratégia que garanta o

abastecimento continuo.

6.7 Informacdes gerais

As informacdes a respeito de atendimento, disponibilizacdo de tratamentos, campanhas
e divulgacdo de outros servigcos disponiveis a populacdo, devem estar a vista dos principais
interessados que sao 0s usuarios do servico. O resultado das notas ditas pelos usuarios na coleta de

dados sera apresentado na Figura 12.

Figura 12 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo informacdes gerais
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Fonte: Autor (2019)

O posto 3 esta em destaque quando comparado aos demais, essa posicdo pode ser

justificada pelo relato dos usuarios que ditaram que estdo sendo sempre informados pelas
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assistentes sociais que fazem as visitas. Além disso, os funcionarios estdo sempre atualizando as
informagdes em flanelografos e em locais visiveis, sendo essa é uma pratica adotada nas novas
estruturas dos postos. Os demais postos estdo posicionados nas zonas de adequacéo, nao havendo
necessidade de acbes de melhorias, sendo observado também a presenca de informativos pela

estrutura.

6.8 Orientagdes pos atendimento

Apbs o atendimento, dependendo do diagnostico feito, os profissionais realizam uma
série de orientacGes acerca da alimentacdo, consumo de medicamento, realizacao de fisioterapia e
encaminhamento para outras especialidades. Desse modo, ao final, nem tudo é possivel resolver na
Unidade de Satde em que foi realizado o primeiro atendimento, sendo necessario deslocamento,
agendamentos, entre outros. Essa dimensdo avalia como essas orientacfes sdo feitas tanto pelo
médico quanto pelos demais profissionais. A percep¢do dos usuarios acerca desse atributo é

apresentada na Figura 13.

Figura 13 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo orientacdes pés atendimento
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Fonte: Autor (2019)

Conforme apresentado, nos 4 casos é possivel observar que 0s usuarios estéo satisfeitos
perante o servico pos atendimento que é prestado. Entre os relatos coletados, tém-se inUmeros casos

de pacientes que contam terem sido indicados a procurar a auditoria para marcar consultas apés o
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encaminhamento ou solicitar outros tipos de atendimento, indicativo de locais onde é feito o

recebimento de medicamentos especificos que ndo estdo disponiveis nos postos, entre outros.

6.9 Confianca nos profissionais

A ida a uma unidade de saude a procura de um profissional é o reflexo de uma situacao
de duvida e necessidade sentida por uma pessoa que ndo estd se sentindo bem ou que procura
prevenir problemas futuros. Desse modo, ao chegar ao posto e ser atendido, os usuérios devem se
sentir seguros e confiar nas indicacgdes feitas pelo médico, caso isso ndo aconteca os problemas néo
sdo resolvidos, os pacientes saem insatisfeitos e com mais medo. A avaliacdo do desempenho e da

importancia desse atributo podera ser visualizado na Figura 14.

Figura 14 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo confianga nos profissionais
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Fonte: Autor (2019)

O resultado apresentado na figura acima retrata a satisfacdo dos usuarios com o0s
profissionais, mostrando que confiam nas suas orientagdes. Entretanto, relatos mostram,
especialmente pelos usuérios do posto 6, que hd um revezamento entre os profissionais na unidade
e que, enquanto um deles transmite confianca e recebe bem os pacientes, o0 outro ja ndo é tao
receptivo, 0 que provoca uma Visao negativa aos usuarios.

Para realizar um melhor acompanhamento do servigo ofertado pelos profissionais,
aconselha-se a implementacdo de um sistema de avaliagdo ap6s o atendimento, o qual permitiria

que o(a) gerente do posto conhecesse a percepcdo dos usuarios, além de realizar um controle
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qualidade dos atendimentos. Desse modo, casos como o citado anteriormente poderiam ser
resolvidos rapidamente, evitando insatisfagoes.

6.10 Atendimento dos prazos

O prazo de atendimento deve ser informado no momento da proposta de adesdo a um
servico, de modo que isso se repete no sistema de satde. Ao realizar uma tentativa de marcar uma
consulta, os pacientes devem ser informados de datas as quais havera atendimento, assim como
quais sdo 0s prazos para a entrega de medicamento, de resultado de exames e entre outros. Com

isso, é possivel observar, na Figura 15 a opinido dos pacientes acerca deste atributo avaliado.

Figura 15 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo atendimento dos prazos
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Fonte: Autor (2019)

A posicédo dos postos na matriz importancia desempenho demonstram que todos estéo
em uma zona adequada, estando o posto 1 na iminéncia de ser inserido na area de melhoramento.
Os pacientes relataram que os prazos sdo atendidos quando informados, entretanto, em alguns
casos, hd uma alteracdo no planejado, o que compromete os atendimentos, provocando chateacdo
dos usuarios. Entretanto, como observado, ndo sdo necessarias acdes de intervencdo imediata,
sendo indicado apenas a aten¢do dos gestores para que seja assegurado os atendimentos e entregas

conforme foi planejado.
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6.11 Estrutura fisica

A infraestrutura impacta diretamente no nivel do servico oferecido e consequentemente
na percepg¢do dos usuarios. Neste caso estdo inclusos aspectos importantes como a disponibilizacdo
de salas para atendimentos, procedimentos, sala de espera, recepcdo, banheiros, condi¢cdes da
estrutura e entre outros. A prefeitura estd com projetos para reformar as unidades e deixa-las todas

em um mesmo padrdo. O resultado da percepcéao desse atributo é apresentado na Figura 16.

Figura 16 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo estrutura fisica
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Fonte: Autor (2019)

Os resultados mostram uma maior satisfacdo dos usuarios em 3 postos: 1, 2 e 3, esses
ja foram contemplados com a reforma que garantiu que estivessem seguindo o padrdo indicado
pela secretaria de salde, estando a estrutura nova e conservada, além de tornar o especo mais
acolhedor e melhorar as condic6es de trabalho. No caso da Unidade 6, ainda se tem uma estrutura
antiga e que esta mostrando sinais de danos na estrutura, a iniciar pela pintura desgastada e
rachaduras no teto. Os usuarios relatam que ndo sabem por que ainda ndo foi feita essa reforma, ja
que esse € um dos postos que mais atende, sendo responsavel por duas comunidades e
disponibilizar do servico de dentista para os pacientes do posto 3.

Como acgdo de melhoria, sugere-se que a populacdo, junto com os funcionérios e as

agentes de saude, por meio da gerente do posto, viabilize uma visita da secretaria de salde,
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juntamente com a de infraestrutura, para que seja feita uma avaliacdo das condig¢des do posto. A

partir disto, deve ser cobrado um prazo para a promessa de reforma ja feita anteriormente.

6.12 Limpeza

A limpeza ¢ algo indispensavel em qualquer ambiente, visto que ela é um reflexo
imediato das condicGes de trabalho do local em que se esta frequentando. No caso de organizagdes
como a deste estudo, a qual se trata de um 6rgdo que promove servigos de saude, essa desse estar
sempre impecavel, evitando acimulo de sujeira que pode impactar diretamente nos procedimentos
realizados e até comprometer a esterilidade tdo necessaria em equipamentos nesses ambientes. A

Figura 17 mostra a percepg¢do dos usuarios acerca desse atributo.

Figura 17 - Matriz Importancia desempenho considerando o atributo limpeza

E
O
@
©
200
ca S
D W
Q © ct>
5238
172]
¢ 58
= <0
l €
=}
@
LEGENDA
Posto 01 <+—— l_:.‘;:‘_" P Quiiade — P —— Grinlom —p
. Posto 02 =
® v <+«——— Importanciapara ——»
@ v Baixa os clientes Alta

Fonte: Autor (2019)

Os 4 postos de saude foram avaliados pelos usuarios como estando em condicGes
adequadas. Na visdo dos pacientes, este € um critério muito importante e conforme apresentado
nos relatos é notavel alguns descuidos. O posto 6 esta proximidades da zona de melhoramento, este
posicionamento pode ser justificado pelo fato de o posto estar com terra pelos corredores e
aparentemente ndo estar sempre tdo limpo, sendo isso causado por ter calcamento ao redor da

unidade de satde, de modo que o vento esta sempre levando o po para o interior da estrutura.
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Conforme apresentado anteriormente, é necessario que 0 acesso e as redondezas do
posto sejam calcados. Na avaliagdo do atributo estrutura fisica, também foram recomendadas a¢des
para 0 posto 6, sendo que essas melhorias poderdo ser tratadas em conjunto, visto que ambas
exigiriam uma reforma da unidade. Ademais, devem ser intensificadas ac6es de limpeza para evitar

0 acumulo de sujeira na estrutura.

6.13 Sintese das agdes

Apds a avaliacdo dos postos com base nos atributos e da analise comparativa com o
auxilio da matriz importancia-desempenho, foram propostas acdes para melhorar os servicos
oferecidos. As estratégias apresentadas no Quadro 10 foram feitas para os casos em que 0s postos
estdo nas zonas de melhoramento e de urgéncia da matriz. E importante ressaltar que os
componentes How Much (Quando?) e When (Quando?) da ferramenta 5W2H néo foram utilizados,
visto que envolvem 6rgédos publicos os quais trabalham mediante a elaboracéo de planejamentos

orcamentarios anuais.
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Quadro 10 — Aplicacdo da ferramenta 5W2H adaptada
O QUE? POR QUE? QUEM? ONDE? COMO?
A estrutura dificulta o acesso de « . . . -
. . Populacao e Solicitar a prefeitura uma visita para a realizacéo
Reforma PNE, além de apresentar sinais de Posto 6 o « I
desgastes. Gerente do posto de uma vistoria e apresentacdo do problema.
Definicdo da E necessario entender o quéo
quapt_ldade de |mp0rtar~1te € essa estrutura para a Agentes de satde Atualizar o cadastro conforme sdo feitas as
USUArios que se populacdo e quantas pessoas sao Posto 6 - .
_— e gerente do posto visitas as familias.
enguadram no prejudicadas pela falta de
perfil de PNE acessibilidade.
- . Agentes de satde Contratacdo de uma consultoria para,
Acompanhamento | Verificar se o0 servico x . . -
. N . e Contratacdo de | Postos 1 e | juntamente com as agentes de salde, verificar a
da demanda do disponibilizado atualmente é . : i
- um servico de 6 demanda existente e os atendimentos
posto suficiente i ) I
consultoria disponiveis
. Gerente do posto e Contrata¢do de uma consultoria para realizar a
- Entender qual é o tempo real ~ o o
Medicao do tempo g . Contratacdo de um | Postos 1 e | aplicacdo de ferramentas como a cronoanalise
: necessario para oferecer o0 servico . e o i
de atendimento ~ . servigo de 6 para verificagdo do real tempo de atendimento e
nos padrdes em que se deseja . . :
consultoria se 0 processo esta sendo feito da melhor forma.
Esclarecimento da ';p:sssegé‘:‘irvzgzp‘élsagaeo os locais e Agentes de satide | Postos 1, | Distribuicéo de cartinhas e orientacdes nos
populagio d'p i pos de e gerente do posto |2 e 6 postos, pelos médicos e atendentes, e nas
atendimento disponivels residéncias pelas agentes de saude
Realizacio de Reduzir filas de atendimento e
mutir()e% de facilitar o acesso das comunidades | Gerente do posto e | Postos 1, |Articular, junto a Secretéaria de Salde, a
) as diferentes especialidades médicos 2e6 realizacdo de mutirGes mensais.
atendimento 1
médicas
Saber em quais unidades podem L n .
i Gerentes dos Reunir as informacdes relacionadas a
Mapeamento da | ser encontrados determinados R . . .
L . postos e do centro distribuicdo de medicamentos e verificar quais
distribuigéo dos medicamentos, para caso falte, 0s Posto 2

medicamentos

pacientes sejam orientados de
forma correta

de distribuigéo de
medicamentos

0s tipos e quantidades que estdo sendo
encaminhados para cada posto.




Revisdo do plano

Garantir o abastecimento continuo
dos postos, de modos que 0s

Postos e Central
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Verificar 0 consumo nos postos e os pontos de
abastecimento, assim como as ocorréncias de

de distribuigéo de ) . de distribuicdo de |Posto2 |casos em que se verificou a necessidade de
. medicamentos certos estejam nos )
medicamentos medicamentos procurar outros postos para ter acesso aos
lugares certos. .
medicamentos.
Levantamento dos . - Gerentes dos . i
. Entender o perfil usuario, de modo Com base nas entregas feitas, realizar um
medicamentos . x postos e do centro .
. . a tentar garantir que ndo faltem os R Posto 2 | levantamento do perfil de consumo dos
mais consumidos . de distribuicéo de .
: medicamentos. ' pacientes.
na unidade medicamentos
Permitir que a geréncia do posto de . . . .
_— . d g POsI0 08 e rentes dos Ao final do atendimento, o paciente devera
Avaliagéo do salide possa acompanhar os niveis L . . . L
postos, medicose |Posto 6 |avaliar o atendimento e depositar a avaliagdo em

atendimento

de satisfacdo dos usuarios, propor
melhorias e resolver problemas.

enfermeiros

uma urna para posterior conferéncia

Fonte: Autor (2019)
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Ao analisar os dados, observou-se que os atributos selecionados foram importantes
para avaliar a percepg¢do dos usuarios acerca do servigo oferecido nos postos de salde. A utilizacdo
da matriz importancia — desempenho proposta por Slack (2018) permitiu visualizar o
posicionamento de cada unidade em relacdo aos atributos listados, ressaltando que a adaptacao
realizada para aplicacdo dos questionarios nao interferiu nos resultados, apenas contribuiu para um
maior esclarecimento para os entrevistados.

A realizacdo das entrevistas contemplou 4 dos 7 postos propostos, visto que nos casos
4, 5 e 7 ndo foi possivel coletar os dados por falta de profissionais, impactando diretamente em
unidades vazias, sem pacientes, apenas profissionais na recepc¢do para informativo. Desse modo, a
parcela da populacdo que € atendida por esses postos acaba ficando desamparada, sé havendo
atendimento quando se consegue um médico de outra unidade “emprestado” ou em casos em que
sdo direcionados a outras unidades.

Apbs a coleta dos dados foi montada a matriz importancia-desempenho por atributo. A
partir dai, realizou-se uma analise comparativa entre 0s 4 postos que participaram da pesquisa.
Com isso, verificou-se que o Posto 3 esta em destaque quando comparado aos demais, visto que
n&o esteve nas zonas de melhoria ou acdo urgente. Isso pode ser justificado pelo fato de o posto ter
sido recentemente reformado e ja esta nos padrdes de qualidade proposto.

Entretanto, foi observado que dentre as 4 unidades de salde, o Posto 6 ainda ndo passou
pela reforma que ird adequé-lo a estrutura padréo. Isto contribuiu para resultados negativos em
especial em reacdo aos atributos de acessibilidade de a PNES, estrutura fisica e limpeza. Na
entrevista, 0s pacientes relataram que ndo entendem o porqué de uma obra ainda ndo ter sido
realizada, visto que o prédio é da prefeitura, além de ser um dos que mais realiza atendimentos, ja
que recebe pacientes de duas grandes comunidades. E importante ressaltar que essa unidade
disponibiliza o0 acesso ao servico dentista para os pacientes do Posto 3.

Os postos de salde 1 e 2 ja estdo nos padrdes de estrutura proposta, sendo observada a
necessidade apenas de alguns ajustes de operagdo. No caso do 1, notou-se a necessidade de uma
melhoria no tempo de atendimento e a realizacdo do esclarecimento acerca dos servi¢os ofertados.
Essa segunda situacao também se repete no posto 2, o qual possui problemas com a distribuicédo de

medicamentos.
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As acOes propostas visam uma aproximacao da populagéo a secretéaria de saude por intermédio da
gerente do posto de saude. Também foram propostas a¢fes mais efetivas de esclarecimento dos
servigos ofertados, contanto com o auxilio das agentes de saude. Com as ac¢Ges propostas espera-
se melhorar a qualidade do servico, visto que teve como embasamento as necessidades
apresentadas pelos usuérios por meio das entrevistas. Ressalta-se a importancia de trabalhos como
esse, 0 qual servira de apoio para realizacdo do planejamento da Secretéria da Saude.

Como trabalhos futuros sugere-se a realizacdo da mensuracéo dos custos envolvidos
na realizacdo das acOes estratégicas proposta, além de um estudo do processo de planejamento dos
atendimentos dos postos, buscando entender como é feita a distribuicdo dos profissionais e quais
as variaveis que interferem nessas decisdes. Ademais, deve-se realizar uma reestruturacdo do
servico, buscando ampliar o nimero de atendimentos e otimizar o processo de agendamentos e de

distribuicéo de fichas.
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