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SATISFAC}AQ DO USUARIO COMO INDICADOR DE QUALIDADE DA
ASSISTENCIA DA ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA: UMA
REVISAO DA LITERATURA
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RESUMO

Revisdo narrativa da literatura com o objetivo de conhecer a satisfacdo dos usuérios da Estratégia
Salde da Familia. Conhecer a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos de salde de um lado,
pode representar para a gestdo a possibilidade efetiva de reavaliacdo, ao seu tempo, das politicas
publicas destinadas ao cuidado da saude das pessoas na atencdo basica. De outro lado, buscar
quantificar a qualidade de servicos de salde, tendo como foco a satisfagdo do usuério, pode
representar ampliacdo da visibilidade do usuério, reforcando a idéia de ator social que constroi e
usufrui das politicas publicas do setor satde, exercendo, direta ou indiretamente, o seu papel no
controle social do Sistema Unico de Sadde.

Palavras-chave: Pesquisa sobre servigos de saude. Qualidade da assisténcia a Salude. Satisfacdo do
paciente.

1 INTRODUCAO

A Politica Nacional de Atencdo Bésica tem na Saude da Familia sua estratégia
prioritaria para expansao e consolidacdo da atencdo basica (BRASIL, 2017). De acordo com o

Ministério da Saude a Atencdo Basica caracteriza-se por:

Um conjunto de acbes de sadde individuais, familiares e coletivas que
envolvem promogdo, prevencdo, protecdo, diagnodstico, tratamento,
reabilitacdo, reducdo de danos, cuidados paliativos e vigilancia em salde,
desenvolvida por meio de préaticas de cuidado integrado e gestdo qualificada,
realizada com equipe multiprofissional e dirigida a populacéo em territério
definido, sobre as quais as equipes assumem responsabilidade sanitaria
(BRASIL, 2017).

A Estratégia Salde da Familia visa a reorganizacdo da atengdo basica no Pais, de
acordo com os preceitos do Sistema Unico de Salde (BRASIL, 2012). Para o Ministério da
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Como estratégia de expansdo, qualificacdo e consolidacdo da atencdo basica
por favorecer uma reorienta¢do do processo de trabalho com maior potencial
de aprofundar os principios, diretrizes e fundamentos da atengdo basica, de
ampliar a resolutividade e impacto na situacdo de salde das pessoas e
coletividades, além de propiciar uma importante relagdo custo-efetividade
(BRASIL, 2012, p. 54).

A Atencdo Basica tem como foco de acdo desenvolver uma organizacgéo estrategica
do sistema e das praticas de salde capazes de impactarem a situacdo de saude e autonomia
das pessoas e nos determinantes e condicionantes de salde das coletividades, sendo manifesta
em politicas, programas, acdes e servicos de salde em conformidade aos principios e as
diretrizes estruturantes do Sistema Unico de Saude (BRASIL, 2017).

Nessa perspectiva, a Politica Nacional de Atencdo Basica ao lancar mado da
Estratégia Satde da Familia, assume que esta politica publica de saude seja capaz de traduzir-
se por acgdes e servicos habilitados a ouvir todas as pessoas que procuram 0S Seus servicos, de
modo universal e sem diferenciacdes excludentes (BRASIL, 2012).

Em outras palavras, que a Estratégia Saude da Familia desempenhe a funcéo central
de acolher, escutar e oferecer uma resposta positiva, capaz de resolver a grande maioria dos
problemas de salde da populacdo e/ou de minorar danos e sofrimentos desta, ou ainda se
responsabilizar pela resposta, ainda que esta seja ofertada em outros pontos de atencéo da rede
(BRASIL, 2012).

Cotta et al (2005) ja haviam feito o comentario em seu trabalho que investigou a
satisfacdo dos usuarios do Programa de Saude da Familia, no sentido de que para que lograsse
éxito na proposta de assisténcia, a equipe deveria estar preparada para conhecer a realidade
das familias, suas caracteristicas sociais, demograficas e epidemioldgicas, promover
assisténcia integral e realizar um sistema educativo a fim de aumentar a qualidade e a
abrangéncia do trabalho, além de melhorar o vinculo dos profissionais com 0s usuarios e a
satisfacdo do trabalho por ambas as partes. Com isso, estes autores chamaram a atencéo para o
fato de que o modo como os cuidados técnicos sdo dispensados ou recebidos juntamente com
as relacBes entre usuario e profissionais de salde, se constituem em um importante padrdo
para avaliar a qualidade da assisténcia.

Contandriopolus et al (1997) enfatizam que toda avaliacdo permite verificar a
qualidade do servico, uma vez que consiste basicamente em fazer um julgamento de valor a
respeito de uma intervengédo ou sobre qualquer um de seus componentes. Merece destaque 0
fato de que a avaliacdo é necessaria no sentido de subsidiar uma tomada de decisdo, € util para

0 estabelecimento de politicas e € um importante dispositivo de produgao de informagé&o.
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Neste cenario, sendo a satde das pessoas usuarias do Sistema Unico de Satde o foco
da atengdo das acdes e servicos de salde e, no interesse deste artigo, da Estratégia Saude da
Familia, conhecer a satisfacdo do usuario vem se mostrando um importante indicador na
avaliacdo da qualidade nos servicos de saude (GOUVEIA et al, 2011).

Desse modo, torna-se instigante a busca em tentar responder como a avaliacdo de
satisfagdo do usuério da Estratégia Saude da Familia pode ser utilizada como ferramenta para
aferir a qualidade? Tal exercicio tedrico pode se revelar como uma iniciativa na direcdo de
contribuir para a discussdo em torno da percepcdo do usuario sobre a qualidade dos servicos
de saude.

Sem descuido, a avaliacdo dos servi¢os de salde, na visdo dos usuarios, € uma
oportunidade impar para os gestores conhecerem a realidade do desempenho do cuidado
oferecido a populacdo, o que permite a administracdo superior do sistema de saude a
reorganizacdo das atividades e do funcionamento dos equipamentos de salde de modo a,
sempre que necessario, revisar as praticas assistenciais com vistas ao atendimento das
necessidades reveladas nas pesquisas de satisfacdo (RODRIGUES, 2012).

A mensuracao da satisfacdo das acOes e servigos de saude e, pelo foco deste artigo
limitado a assisténcia realizada pela Estratégia Satde da Familia, vem se mostrando como um
importante elemento de avaliacdo da qualidade dos servicos e das politicas publicas de salde.
A investigacdo da qualidade da assisténcia oferecida pelas equipes da Estratégia Saude da
Familia, enquanto politica publica da atencdo basica se justifica por se tratar de uma
ferramenta de gestdo capaz de determinar e orientar o alcance dos objetivos desta estratégia
de salde bem como o de permitir a reavaliacdo periddica das politicas publicas do setor
(DONABEDIAN, 1990, 2003).

Merece destaque o fato de que os servicos de salde ofertados a populacéo,
diferentemente da producdo de outros bens, ndo possuem o conddo de serem previamente
indisponibilizados quando considerados inadequados, pelo fato de que a intervencdo em salde
ocorre simultaneamente com o recebimento desta pelo usuario, condigdo que reforca o mérito
de estudos, como o desenvolvido neste texto.

Uma das principais diretrizes atuais do Ministério da Saude é executar a gestdo
publica com base na inducdo, monitoramento e avaliagdo de processos e resultados
mensuraveis, garantindo acesso e qualidade da atencdo em salde a toda a populacdo. Nesse
sentido, diversificados esforcos tém sido empreendidos no sentido de ajustar as estratégias

previstas na Politica Nacional de Atencdo Basica na dire¢do de reconhecer a qualidade dos
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servicos de atencdo basica ofertados a sociedade brasileira e estimular a ampliacdo do acesso
e da qualidade nos mais diversos contextos existentes no Pais (BRASIL, 2014).

O Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencdo Basica
PMAQ-AB foi instituido pelo produto de um importante processo de negociacao e pactuacao
das trés esferas de gestdo do SUS para viabilizar medidas que permitam a ampliagdo do
acesso e melhoria da qualidade da atencdo basica em todo o Brasil. O principal objetivo do
programa € induzir a ampliacdo do acesso e a melhoria da qualidade da atencao basica, com
garantia de um padrdo de qualidade comparavel nacional, regional e localmente, de maneira a
permitir maior transparéncia e efetividade das acGes governamentais direcionadas a Atencdo
Bésica em Salde (BRASIL, 2014).

Savassi (2010) salienta que um dos aspectos fundamentais da qualidade de um
servico refere-se a satisfacdo de seu usuario. A percepcdo do usudrio interferira na
acessibilidade, na criacdo de vinculos e na consequente horizontalidade do cuidado, e terd
reflexos na capacidade da equipe para coordenar o cuidado.

Um dos aspectos fundamentais da qualidade de um servico refere-se a satisfacdo de
seu usuario. A sistematizacdo da avaliacdo da satisfacdo do usuario € um conceito recente e
complexo, que utiliza modelos tedricos ainda pouco ou razoavelmente consistentes, com
predominio de estudos de base empirica (SAVASSI, 2010).

Neste estudo o conceito de satisfagdo do usuario apdia-se nos estudos de Espiridido
apud Castro et al. (2008), a partir de sua revisao da literatura sobre satisfacdo do usuario, onde
reafirma o carater positivo da inclusdo da perspectiva dos usuarios que esta linha de pesquisa
propicia. Destaca a corrente da psicologia social que permite apontar sua importancia para a

area de saude e diferenciar, claramente, o conceito de satisfacdo do seu uso de senso comum:

A compreensdo da satisfacdo, enquanto uma atitude, parece bastante
razoavel e adequada do ponto de vista da psicologia social. Nesta corrente,
diferentemente do senso comum, as pessoas ndo “tomam atitudes”
(comportamento, acdo), mas desenvolvem atitudes (crencas, valores,
opinides) em relacdo aos objetos ou pessoas. A vantagem em assumir a
satisfacdo como atitude é que estas sdo bons preditores de comportamento.
A mudanga de atitude é um tema de grande relevancia para a satde, estando
presente nos estudos de comportamentos em salde e nos de promogdo a
satde (ESPIRIDIAO, 2004 apud CASTRO et al, 2008, p. 116).

Este artigo, baseado nos resultados de trabalho de conclusdo de curso de pos-
graduacdo lato senso, tem como objetivo principal conhecer a satisfacdo dos usuérios da

Estratégia Satde da Familia e, como objetivos especificos:
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a) Analisar o nivel de satisfacdo do usuério como indicador de qualidade da assisténcia
na Estratégia Satde da Familia;
b) Identificar as acBes gerenciais voltadas para a qualidade da assisténcia da Estratégia

Saude da Familia com base no nivel de satisfacdo do usuario.

2 METODO

Foi realizada uma revisdo narrativa da literatura nacional das producdes relacionadas
a Estratégia Saude da Familia, descritor de busca homénimo, disponiveis na Biblioteca
Virtual em Saude Brasil, em 13 de junho de 2017. O resultado preliminar da busca resultou
em 12.526 publicagdes para triagem sendo que em uma segunda filtragem foram selecionadas
49 publicacdes pelos seguintes critérios de inclusdo: artigos publicados entre 2006-2016;
texto completo disponivel; idioma Portugués; pais/regido como assunto, Brasil e assunto
principal em cada artigo pelos descritores: Pesquisa sobre Servigos de Saude; Qualidade da
Assisténcia a Saude; Satisfacdo do Paciente. Os 49 artigos selecionados e indexados nas bases
de dados Lilacs (n=35), BNDENF (n=8), Medline (n=5) e Coleciona SUS (n=1), foram
submetidos a inspecdo pela leitura dos resumos, tendo sido excluidos 22 artigos por
inadequacdo ao tema e 12 artigos por ocorréncias duplicadas. Desse modo, foi alcangcado o
total de 15 artigos elegiveis para analise, os quais foram lidos na integra e incluidos neste
estudo. O procedimento de triagem, inspecdo e elegibilidade dos artigos para analise esta

representado graficamente abaixo por meio da Figura 1.

- - - Limites da Busca
= Publicagdes localizadas Documento: Artigos of texto completo disponivel, Periodo: Jan
[ na BWS Brasil. 2006 - Dez 2016; ldioma: Portugués; Pais/Regifio: Brasil;
wh Termo de Busca > Assunto Principal: Pesquisa sobre Servicos de Sadde;
Estratégia Saude da Qualidade da Assisténcia a Salde; Satisfacdo do Paciente;
Familia (N=49)
et N=12.526)
o Exclusao de artigos hd
-t} Inadequag_azozao Tema Inspecao dos Artigos apds triagem
o _(m=22) - resumos * (=49}
E Ocorréncia Duplicada o
féﬁ (n=12)
a v
E Artigos elegiveis e
E analisados na investigacao
(=15}
-]
=
-
[25]

Figura 1 - Descricdo do procedimento de triagem, inspecéo e elegibilidade dos estudos analisados
Fonte: Dados da pesquisa (2017).
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3 RESULTADOS

o1

Os estudos selecionados nesta revisdo estdo apresentados na tabela 1 e dispostos em

ordem cronoldgica crescente do ano de suas publicacGes. Na ocorréncia de idéntica data de

publicacdo (ano) dos estudos selecionados, o critério adotado para o ordenamento de

apresentacdo obedeceu a ordem alfabética da letra inicial do sobrenome do primeiro autor.

Quadro 1 - Identificacdo dos artigos

AUTOR/ANO

OBJETIVO(S)

RESULTADOS/CONCLUSOES

Jorge et al (2007)

Avaliar a qualidade do Programa
Saude da Familia (PSF), com foco
na satisfacdo dos usuarios, em
cinco municipios do Estado do
Ceara-Brasil: Fortaleza, Quixada,
Aracati, Cascavel e Canindé.

Concluiram que elevada parcela da populagdo esta
satisfeita com os servicos prestados pelo PSF, sendo
as principais determinantes da satisfacdo as relacdes
profissionais de saude-usuarios: atencdo, confianca,
respeito e acolhimento.

Emmi e Barroso
(2008)

Ximenes et al
(2008)

Avaliar a qualidade da atencdo ao
pré-natal nos territorios da
Estratégia Salde da Familia, do
municipio de Sobral

Concluiram que ainda que existam inadequacdes na
estrutura fisica, ndo existem impedimentos para que
se ofereca um atendimento de qualidade haja vista
que o processo e 0s resultados também interferem na
qualidade da assisténcia.

Miranda e
Fernandes (2010)

Avaliar a assisténcia pré-natal nos
servigos de satde do municipio de
Araguari-MG, utilizando 0S
indicadores: primeira consulta e
exames basicos efetuados até 120
dias de gestacdo e ndmero de
consultas.

A estratégia saude da familia obteve, em todos os
indicadores, melhores resultados que o Centro de
Atendimento e Atencéo Materno-Infantil.
Concluiram que para atender aos principios de
universalidade e equidade do Sistema Unico de
Saude, o municipio devera estender a cobertura da
ESF para toda a populacéo.

Novaes et al
(2011)

Avaliar o nivel de satisfacdo dos
usuarios e dos profissionais do PSF
na area de abrangéncia do Centro
de Sadde n.° 03, em Samambaia,
Distrito Federal.

Os resultados demonstraram que o nivel de satisfacéo
geral das familias usuérias foi avaliado como entre
bom e regular. Concluiram um elevado grau de
satisfacdo de usuérios do Programa de Salde da
Familia na regido estudada, havendo uma clara
associacdo dessa satisfagdo com os seguintes itens:
melhoria do nivel de informagdo sobre o processo
salde-doenca, a existéncia da visita domiciliar como
elemento chave da prevencdo e do acompanhamento.

Anversa et al
(2012)

Avaliar o processo da atencao pré-
natal em unidades basicas de saide
tradicionais e  unidades de
Estratégia Saude da Familia, em
Santa Maria, Rio Grande do Sul,
Brasil.

Os resultados demonstraram que a atencdo pré-natal
realizada na ESF foi superior a das UBS em todos os
niveis. As gestantes da ESF receberam mais
orientacdes. A atencdo pré-natal foi favoravel a ESF,
devendo ser melhorada em relagdo  aos
procedimentos e exames, a fim de aprimorar a
assisténcia pré-natal e fortalecer a atencdo primaria a
salde.

Cesar et al (2012)

Avaliar a assisténcia recebida
durante o pré-natal nos setores
publico e privado em Rio Grande,
Rio Grande do Sul, Brasil.

A assisténcia pré-natal mostrou melhor cobertura
para gestantes atendidas no setor privado. Gestantes
atendidas na ESF apresentaram cobertura semelhante
aquela observada no setor privado.

Continua...
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Continuacao

AUTOR/ANO OBJETIVO(S) RESULTADOS/CONCLUSOES
Adaptar e aplicar na Estratégia
Saude da Familia um instrumento
Brandéo, de avaliacdo da satisfagdo do | O instrumento mostrou ser de fécil aplicacdo,
Giovanella e usuario em Atencdo Priméria a | podendo ser utilizado  rotineiramente  para
Campos (2013) | Saude), tendo por base o European | monitoramento da ESF, sendo importante ferramenta

Task Force on Patient Evaluation of
General Practice Care, que se refere
a satisfagdo dos usuarios de
servicos de medicina geral e
familiar.

para a institucionalizacéo da avaliagao.

Figueiredo et al
(2013)

Analisar o grau de concordancia
entre o Primary Care Assessment
Tool (PCATool) e a Avaliacdo para
Melhoria da  Qualidade da
Estratégia Salde da Familia
(AMQ), elaborada pelo Ministério
da Salde.

Com os resultados de concordéncia para os atributos
'integralidade’ e 'orientacdo familiar', e discordancia
em relacdo ao ‘'acesso do primeiro contato do
individuo  com o sistema de  sadde,
'longitudinalidade’, 'coordenacdo do cuidado' e
'orientacdo comunitaria’, restou sugerido a nao
existéncia de equivaléncia entre os instrumentos.
Concluiram que os resultados alcangados nao
permitem definir uma metodologia de avaliacdo dos
atributos da Atencdo Priméria a Salde (APS)
mediante a AMQ.

Mendes et al
(2014)

Avaliar o atendimento oferecido ao
idoso atendidos na Estratégia Satde
da Familia (ESF) Rangel II, em
Jodo Pessoa-Paraiba, Brasil.

Concluiram que os idosos avaliam o atendimento
com contedos negativos: falta de atendimento das
necessidades reais dos idosos; distanciamento dos
idosos do servigo; pouca interagdo do usuario com o
servigo e ndo utilizacdo da estratégia de acolhimento.
Este ultimo aspecto é hoje uma das ferramentas mais
importantes a ser utilizada nas Estratégias de Salde
da Familia.

Santiago et al
(2013)

Avaliar a percep¢do dos usuérios
com a qualidade do atendimento
nas Unidades de Salde da Familia
do Recife.

Os resultados evidenciam a assisténcia a demanda
programada. Os usudrios apresentam  maior
satisfacdo com o trabalho dos profissionais e uma
menor satisfacdo com as condig¢Bes oferecidas pelas
unidades. Apresentaram grande insatisfacdo com o
tempo de espera, com a acessibilidade e com a
insuficiéncia de atividades educativas e comunitérias,
sendo as duas Ultimas dimensGes relacionadas aos
principios gerais desta estratégia. A grande satisfacao
com assisténcia clinica, confidencialidade e direito a
informagdes, dimensdes relacionadas a relacdo
profissional-usuario sdo determinantes na qualidade
da assisténcia.

Nelson, Duarte e
Silva (2014)

Avaliar a satisfacdo dos usuarios da
Estratégia Saude da Familia no
municipio de Santa Cruz/RN e
analisar as consequencias da
implantacdo do PSF na salde da
populacdo local, no periodo de
outubro de 2010 a setembro de
2011.

Os resultados demonstraram elevados indices de
satisfacdo em relagdo ao acesso, tempo de espera,
atendimento e infra-estrutura, além de insatisfacéo
significativa relacionada com a marcacdo de exames
e participacdo da populacdo na gestdo da unidade.
Concluiram por sugerir melhorias na integracdo das
UBS com os outros niveis de atencdo, e a
implantacdo de projetos que tornem a populacéo
ativa dentro das unidades.

Continuacao
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Continuacao

AUTOR/ANO

OBJETIVO(S)

RESULTADOS/CONCLUSOES

Moraes, Campos
e Brandéao (2014)

Investigar as dimensdes mais
valorizadas pelos usuarios de
satisfacdo relacionada ao servico de
salde de duas Unidades baésicas.

Os resultaram apresentaram que as dimensdes mais
citadas foram: 1) acesso e disponibilidade do servico
de salde; 2) organizacdo dos processos de trabalho;
3) relacdo com os profissionais de saude; 4)
longitudinalidade do cuidado e estabelecimento de
vinculo entre profissionais e usuarios; e 5)
coordenagdo do cuidado. Concluiram que conhecer
as dimensbes da satisfagdo mais valorizadas pelo
usudrio é essencial para a construcdo de instrumentos
mais adequados ao contexto da ESF no pais.

Filza et al.
(2015)

Avaliar a qualidade da assisténcia
do planejamento familiar nas
unidades da Estratégia Saude da
Familia nas dimensdes estrutural,
organizacional e assistencial.

Os resultados revelaram que as Equipes de Saude da
Familia investigadas receberam classificacdo geral
intermedidria quanto as dimensdes estrutural,
organizacional e assistencial. Concluiram que para
atingir uma boa qualidade faz-se necessario que as
unidades se adequem em termos de estrutura,
organizacdo e procedimentos assistenciais.

De Lima, Santos
e Marcon (2016)

Conhecer a percepcdo de pessoas

com hipertensdo  acerca da
assisténcia recebida na atencdo
primaria.

Os resultados relacionados as atividades do
HIPERDIA demonstraram as lacunas e dificuldades
do programa com foco na entrega de medicamentos.
A boa relacéo com profissionais de saude mostrou-se
geradora de satisfacdo com o servico. Concluiram
que a forma como o usuario percebe o servi¢o esta

relacionada ao recebimento de medicamentos,
disponibilidade e flexibilidade nos horarios de
atendimento, e relagdo com profissionais de salde.

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

4 DISCUSSAO

Para Donabedian (1984, 1990) a avaliacdo da qualidade dos servi¢cos de salde pode
ser compreendida a partir de trés aspectos: estrutura, processo e resultados. De acordo com
este autor, a avaliacdo da estrutura refere-se a capacidade instala do servico de salde, ou seja,
aos recursos fisicos, materiais e humanos disponiveis; a avaliacdo do processo relaciona-se ao
processo de trabalho e, por fim, a avaliacdo dos resultados concerne-se aos efeitos das
intervencdes/procedimentos sobre o estado de satde do usuario como resultante da assisténcia
recebida (DONABEDIAN, 1984, 1990).

As principais posi¢des tedricas correlacionando a satisfacdo do usuério da Estratégia
Saude da Familia, como indicador de qualidade dos servicos oferecidos, podem ser agrupadas
em trés categorias com base nos aspectos envolvidos na percepcao do usuério a qualidade dos
servicos de saude disponibilizados, com o propoésito de chamar a atencdo do aspecto mais
recorrente na avaliacdo de qualidade, as quais foram denominadas: A satisfagdo do usuario
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com a estrutura da Estratégia Satde da Familia que inclui os estudos de Ximenes et al. (2008),
Santiago et al. (2013), Nelson, Duarte e Silva (2014) e Fiuza et al. (2015); A satisfagdo do
usuario com o processo de trabalho da Estratégia Saide da Familia com as investigacdes de
Jorge et al. (2007), Miranda e Fernandes (2010), Novaes et al. (2011), Anversa et al. (2012),
Mendes et al. (2013) e Moraes, Campos e Branddo (2014) e, por fim, A satisfacdo do usuario
com os resultados da assisténcia recebida pela Estratégia Satde da Familia com os trabalhos
de Emmi e Barroso (2008), Cesar et al. (2012), Branddo, Giovanella e Campos (2013),
Figueiredo et al. (2013) e De Lima, Santos e Marcon (2016).

E importante chamar a aten¢io que neste exercicio de exploragio tedrica de agrupar
0s estudos aqui revisados nas trés categorias propostas observou a possibilidade da ocorréncia
de que em alguns desses estudos mais de um aspecto relativo a qualidade dos servigos de
saude foi considerado na investigacdo, ou que a investigacao proposta tenha se ocupado em
estudar algum tipo de instrumento de afericdo de qualidade relacionado a um ou mais
aspectos de avaliacdo da qualidade dos servicos de salde, tendo sido tais estudos agrupados
na categoria cujo assunto principal do estudo melhor restou representado.

Como se pode observar, os trabalhos analisados nesta revisdo permitem constatacéo
das importantes colaboracGes desses estudos, a medida que fica reforcada, em linhas gerais, a
evidéncia de ser a nogédo de satisfacdo do usuério da Estratégia Satde da Familia, entre outros
servicos de saude, um elemento virtuoso para avaliar a qualidade dos servigos de saude.

Sem descuido, merece ser sublinhado o fato de que os processos de avaliacdo da
qualidade em saude sdo relativamente recentes, especialmente no Brasil, o que se reflete nos
estudos nacionais sobre essa tematica, publicados somente a partir da primeira metade da
década de 90, instigados pelo fortalecimento do controle social do SUS e da participacdo da
comunidade nos processos de planejamento e avaliagdo (ESPERIDIAO ;TRAD, 2005).

Na perspectiva do seu reconhecimento mediado pela afericdo da satisfacdo o usuario,
a avaliacdo de ac0es, servicos e programas de salde ganha destaque ao ocupar um crescente e
relevante espaco tanto no ambito académico interessado nas pesquisas de avaliagdo, quanto
entre as acOes de planejamento e gestdo dos sistemas de salde (CONTANDRIOPOULOS et
al, 1997).

Moraes et al (2014) trazem a critica diante do fato de que apesar da satisfacdo dos
usuarios ser um componente basico da qualidade de quaisquer servicos de saude, no Brasil a
incorporacdo desse aspecto em estudos avaliativos ainda € um processo incipiente, com

poucos instrumentos disponiveis, adequados e validados.
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Ainda assim, a satisfacdo do usuério, como medida de avaliacdo, vem se mostrando
um referencial atil para a afericdo da qualidade dos servigos de salde, conforme pode ser
visto nos estudos revisados, a medida que expressa a capacidade destes servicos de atender as
necessidades e expectativas do publico alvo (DONABEDIAN, 1984, 1990).

Todavia, na esteira dessa constatacdo, € importante ter-se em mente que a satisfacdo
do usuério da Estratégia Salde da Familia, sendo configurada como a resultante do
atendimento recebido, carrega toda subjetividade impregnada pelos valores e experiéncias
individuais e sociais dos seus usuarios, necessitando dessa forma, a devida relativizagdo a
medida que, sem descuido, o grau de satisfacdo se diferencia de um usuério para outro, sem
que com isso, se perca a possibilidade de capturar e falar sobre os sentimentos e as percepcoes
reconhecidas enquanto comuns e recorrentes sobre a qualidade do servico de satude, mesmo
que entre os diferentes usuarios.

Nesse diapasdo, Fréz e Nobre (2011) ensinam que entre 0s Varios aspectos a serem
observados na avaliacdo da satisfacdo do usuario, merece relevo o fato de que o planejamento
e as estratégias de intervencdo no campo da salde, juntamente com as politicas publicas de
salde, quando direcionadas ou redirecionadas no sentido de se tornarem mais préximas das
perspectivas e necessidades dos usuérios, tenderdo mais ao acerto que serd refletivo pelo grau
de satisfacdo favoravel do usuério.

N&o se deve desconhecer o fato de que a satisfacdo do usuario reflete o nivel de
atendimento das suas expectativas diante o fendmeno do adoecimento, a medida que as suas
necessidades sdo supridas pelas acGes e servicos de salde que visam acolher, assistir e
reabilitar a sua saude.

Por conseguinte, ganham significados 0s aspectos envolvidos nesse processo
assistencial com base na sua vivéncia como usuario, tais como: 0 acesso a Estratégia Saude da
Familia, a infra-estrutura da unidade de saude, o horéario de atendimento, o tempo de espera, a
capacidade de empatia entre usuario e profissional de saude, reverberando desse modo as
dificuldades e/ou facilidades experimentadas nesse processo que envolve o cuidado da saude
das pessoas pela Estratégia Saude da Familia/atencédo basica.

Dentre os aspectos citados anteriormente, relativos a qualidade da assisténcia
prestada, parece ser relevante considerar aspectos como a qualidade da relacéo entre usuarios
e profissionais de saude, onde o acolhimento marcado por atitudes mais afetuosas, respeitosas

e solidarias influencia no grau de satisfagdo e na saude dos usuarios, como constataram Lima,
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Santos e Marcon (2016) em sua investigacdo, onde a boa relacdo com profissionais de saude
mostrou-se geradora de satisfagdo com o servigo.

Esperidido e Trad (2006) ao trazerem o reconhecimento de ser importante e
necessario a avaliacao da satisfacdo do usuario para a propria gestdo em salude, defendem que
a avaliacdo de satisfacdo de usuarios em saude deve ganhar valorizagdo como parte dos
estudos das relagOes interpessoais no d&mbito dos servicos de salde e como instrumento de
controle social.

Com efeito, Contandriopoulos et al (1997) destacam que 0 proprio usuario ao
assumir o protagonismo nesse processo de avaliacdo acaba também sendo beneficiado. Para
esses autores 0 usuario ao expressar o0 seu nivel de satisfacdo sobre determinado servico de
salide, poderéa este passar a usufruir de servicos mais qualificados se comparados com aqueles
disponibilizados até entdo, além de ganhar ele, o usuario, uma condicdo de maior
independéncia, ou se preferirem, de menor dependéncia diante os profissionais e o préprio
servico de salde.

Na revisdo narrativa da literatura realizada neste estudo os resultados permitiram
conhecer as avaliacdes positivas e negativas colecionadas dos usuarios em relacdo a diferentes
aspectos do atendimento recebido pelas acdes e servigos disponibilizados pela Estratégia
Saude da Familia.

Com boa avaliacdo destacaram-se o0s aspectos de satisfacdo com o trabalho dos
profissionais, com a dispensacdo de medicamentos e com o0s resultados positivos obtidos
como a melhoria da satde oral pela inclusdo e oferta de servicos, por exemplo, da equipe de
salde bucal na Estratégia Satde da Familia.

Ainda que aparecam em alguns outros estudos como aspecto de satisfagdo do usuario
as boas condicdes de estrutura da Estratégia Satde da Familia, em muitos outros os resultados
demonstraram claramente a insatisfacdo por parte desses em relacdo a inadequacdo da
estrutura fisica das unidades de salde, como também a critica com o tempo de espera para
atendimento e marcacdo de exames, a insuficiéncia de atividades educativas e a pouca
participacdo dos usudrios na gestdo do servico de salde, achados que se aproximam ao
encontrado em outros estudos que se ocuparam em avaliar a Estratégia Saude da Familia.

Como se pode observar a literatura nacional aqui revisada referente ao tema em foco,
evidencia ser a satisfacdo do usuario um dos elementos indispensaveis para a avaliagcdo da
qualidade dos servigos de salde, muito embora, sejam relativamente recentes nas avaliacGes

em saude.
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Em estudo recém-publicado, Protasio et al (2017) reforcam o entendimento de que a
institucionalizacdo da avaliagdo da Atencdo Basica no Brasil estd recebendo destaque com a
nova Politica Nacional de Avaliacdo da Atencéo Basica e enfatizam que o Programa Nacional
de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencdo Béasica € 0 mais recente programa de
avaliacdo em saude executado no pais, que tem dentre suas diretrizes estimular a orientacdo
dos servigos em fungdo das necessidades e da satisfacdo dos usuarios.

O PMAQ-AB (BRASIL, 2014) em uma das etapas de avaliacdo, traz a tona questdes
relativas a satisfacdo e a percepcao dos usuarios quanto aos servicos de saude oferecido na
Atencdo Priméaria a Salude no dmbito do acesso e a utilizacdo dos servicos de saude da AB,
fato que fortalece a importancia da interagdo entre 0s gestores, servico de salde e 0s usuarios,
engrossando a tese de que a satisfacdo do usuério se consubstancia, de fato, em um
instrumento de avaliacdo da qualidade dos servicos de salude efetivo, disponibilizando para
gestdo uma ferramenta para subsidiar a¢cdes de planejamento, acompanhamento, correcdo de
acodes, contribuindo na construgéo de alternativas para a solugéo de problemas detectados.

O processo de avaliacdo em satde com foco na melhoria da qualidade dos servicos
tem na satisfacdo do usuéario a efetiva oportunidade de aperfeicoamento organizacional dos
servigos, tanto pelo feedback dos processos de trabalho quanto pela reavaliacdo permanente
das diretrizes politicas publicas de satide em curso, de modo a subsidiar, em dindmica propria,
as decisdes da administracdo superior do sistema de satde. Nessa 6tica, tais decisfes, por sua
vez, teriam o carater especialissimo de se consubstanciarem em uma decisdo compartilhada
por que baseada em informacGes provenientes da escuta da populacdo usuaria da Estratégia
Saude da Familia, que afinal, é o principal alvo das intervencdes em saude.

Sem descuido, é importante sublinhar que neste texto, a avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios por si s6 ndo esta sendo defendida como elemento suficiente para avaliar a qualidade
de um servico de salde. Quero dizer: a satisfacdo dos usuarios € um elemento importante,
entre outros, para a avaliagdo da qualidade do servico de saude, e aqui, pelo foco do estudo, a
qualidade da Estratégia Saude da Familia.

Merece ser chamado a atencdo o fato de que ao se utilizar a satisfacdo do usuério
como uma ferramenta de gestdo para aferir a qualidade de um determinado servico de saude,
ndo se deve perder de vista os possiveis vieses de selecdo, afericdo e confusdo, dos
participantes usuarios como por exemplo, ao ser incluido nas pesquisas de avaliagdo nao
somente o usuario que esta sendo atendido, mas também buscar conhecer as impressfes e

opinides daquele que, naquele momento, ndo estd sendo atendido, artificio que faz todo
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sentido se lembrarmos que a logica da Estratégia Satde da Familia funda-se na acao territorial
de sua abrangéncia, portanto, na populacdo do territério sob sua responsabilidade. Outro
aspecto que se poderia pensar como contribuintes para tais vieses seriam aquelas variaveis
secundarias da propria subjetividade subjacente a expectativa de um ou outro usuario. Frente
a uma expectativa baixa, poder-se-ia estar diante de uma avaliacdo de satisfagdo positiva do
servico de saude. O inverso também seria verdadeiro: uma expectativa alta, gerando uma
avaliacdo negativa.

Nessa perspectiva e na hipOtese de se poder assumir como verdadeiro que a
utilizacdo cada vez maior da l6gica da avaliacdo da Estratégia Salde da Familia e demais
servicos de salde, através do conhecimento da satisfacdo dos usuérios destes servicos, é
desejavel e reveste-se da condicdo de instrumento gerencial indispensavel na direcdo de se
oportunizar, com tal pratica, um novo olhar sobre o cuidado da satde das pessoas, permitindo
simultaneamente a obtencdo de informagdes valiosas para avaliagdo, acompanhamento e
monitoramento do funcionamento desses servicos, tornando-se determinante como elemento
de construcdo e usufruto das politicas publicas de salude, ao fortalecer o controle social e
inclusdo do usuério no planejamento e controle, em Ultima analise, de parte do sistema de
salde, também é verdade que determinadas expectativas frente a necessidades entendidas
como importantes para um grupo de usuarios tais como acesso a consulta médica,
exames e medicamentos, como exemplos, uma vez atendidas, pode ndo se mostrar, de fato,
em um bom indicador de qualidade do servi¢o de saude disponibilizado, fato que reforca a

complexidade da matéria.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Conhecer a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servigos de satde de um lado,
pode representar para a gestdo a possibilidade efetiva de reavaliacdo, ao seu tempo, das
politicas publicas destinadas ao cuidado da salde das pessoas na atencdo basica.

De outro lado, buscar quantificar a qualidade de servigos de saude, tendo como foco
a satisfacdo do usuario, pode representar ampliacdo da visibilidade do usuério, reforcando a
idéia de ator social que constroi e usufrui das politicas publicas do setor saude, exercendo,

direta ou indiretamente, o seu papel no controle social do Sistema Unico de Sadde.
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SATISFACTION OF THE USER AS A QUALITY INDICATOR OF THE FAMILY
HEALTH STRATEGY:
A REVIEW OF THE LITERATURE

ABSTRACT

A narrative review of the literature was carried out in order to know the satisfaction of users
of the Family Health Strategy. Knowing users' satisfaction with health services on the one
hand can represent for management the effective possibility of reassessing, in time, public
policies aimed at the care of people's health in basic care. On the other hand, seeking to
quantify the quality of health services, focusing on user satisfaction, may represent an
increase in the visibility of the user, reinforcing the idea of a social actor who builds and
enjoys the public policies of the health sector, exercising, directly or indirectly, its role in the
social control of the Unified Health System.

Keywords: Health services research. Quality of health care. Patient satisfaction.
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