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Satisfacédo dos pacientes em relagcao ao atendimento do
Sistema Unico de Satde no municipio de Juiz De Fora — MG
Satisfaction of the patients in relation to the care of the Unified

Health System in the city of Juiz de Fora — MG

Resumo

Introduc&o: O Sistema Unico de Salde (SUS) é a entidade responsavel pela
promocao da saude. Este sistema apresenta algumas dificuldades por conta da
amplitude no atendimento. Todavia, ndo se pode dizer que é ruim. Para
mensurar o nivel de satisfacdo do usuario do SUS, deve-se compreender que o
aspecto “satisfacdo” envolve muito mais do que um simples atendimento, mas,
também, como principal ponto relevante, a percepcdo dos usuarios frente aos
servigos oferecidos, infraestrutura local, acesso ao local de atendimento em
guestdo e a qualidade dos servicos prestados, além da relevancia da relacao
médico-paciente. Objetivo: Avaliar o nivel de satisfacdo dos usuéarios do SUS
no municipio de Juiz de Fora-MG. Métodos: Foi realizado um estudo
observacional de tipo transversal a respeito da satisfacdo dos usuarios do SUS,
no municipio de Juiz de Fora, Minas Gerais utilizando um questionario criado
especialmente para o0 presente estudo. Resultados: A maioria dos
entrevistados (70%) avaliou o atendimento médico de forma positiva. Também
foi pesquisada a satisfacdo dos pacientes em relacdo ao atendimento na
recepcao, em que 60% avaliaram o servico como bom ou 6timo, 22% avaliaram
como regular e 17% como ruim ou péssimo. Além disso, 77% dos entrevistados
aprovaram o atendimento como um todo, desde a recepcdo até ao final da
consulta médica. Ademais, foi constatado que 95% dos usuéarios do SUS
relataram ndo haver dificuldades para chegar ao local da consulta médica,
indicando que as UBS’s estdo bem sinalizadas. Concluséo: Os resultados
mostraram que a maioria dos usuarios do SUS estava satisfeita. A satisfacao
do usuério do SUS envolvia ndo somente um atendimento corriqueiro, mas
também a humanizacéao por parte dos profissionais envolvidos no servicgo.

Descritores: Atendimento; SUS; Satisfacao; Pacientes; Qualidade.

Abstract

Introduction: The Sistema Unico de Saude (SUS) is the entity responsible for
health promotion. This system presents some difficulties due to the breadth of
service. However, it cannot be said that it is bad. In order to measure the level
of SUS user satisfaction, it must be understood that the “satisfaction” aspect
involves much more than simple service, but also, as the main relevant point,
the users' perception of the services offered, local infrastructure, access to the
service in question and the quality of the services provided, in addition to the
relevance of the doctor-patient relationship. Objective: to evaluate the level of
satisfaction of SUS users in the city of Juiz de Fora — MG, since, the users'
conception of the (SUS). It is of fundamental importance in assessing the
competence of the model, helping to show what is necessary to interfere and



modify in the system itself, being a subsidy for the management policies of the
same. Methods: A cross-sectional observational study will be carried out
regarding the satisfaction of users of the (SUS), in the city of Juiz de Fora,
Minas Gerais using a questionnaire created especially for the present study.
Results: most (60%) rated medical care positively. In addition, 77% of
respondents approved the service as a whole, from reception to the end of the
medical consultation. Conclusion: The results showed that most SUS users
were satisfied. The satisfaction of the SUS user involved not only a routine
service, but also the humanization on the part of the professionals involved in
the service.

Keywords: Service; SUS; Satisfaction; Patients; Quality.

INTRODUCAO

O Sistema Unico de Salde (SUS) é a entidade responsavel pela
promocao da saude, que pode ser definido como "conjunto de acdes e servigcos
de saude, prestados por érgdos e instituicbes publicas federais, estaduais e
municipais, da administracao direta e indireta e das fundacdes mantidas pelo
Poder Publico"l. Contudo, este sistema apresenta algumas dificuldades por
conta da amplitude de seu atendimento. Vale ressaltar que alguns dos seus
aspectos sao muito eficientes, como, por exemplo, as campanhas de
vacinagdo?. Desse modo, infere-se que o desejo pela qualidade dos servicos
de salde esta presente no SUS3.

O atendimento ao usuario do SUS é um dos aspectos mais importantes
na busca da satisfacdo e fidelidade deste. Este atendimento vai desde os
contatos para tirar dlvidas sobre determinado produto ou servico, até o
reclamar sobre defeitos ou n&o conformidades. Existem ainda fatores
importantes no atendimento, tais como: acesso a empresa (para efetivar o
contato) e procedimentos que ela utliza para atender as reclamagbes
(eficiéncia e eficacia)*.

A qualidade da assisténcia em saude pode ser definida como satisfacéo
das necessidades dos usuarios, considerando que estes deverdo ser objetos
centrais das estratégias em busca de qualidade, bem como avaliar as atitudes
dos profissionais de salde e dos resultados com o tratamento recebido®.

Uma pesquisa realizada em 2014, pelo Conselho Federal de Medicina®
(2015), avaliou a qualidade de alguns servicos utilizados no SUS e pode

mostrar que cerca de quatro em cada dez usuéarios avaliaram o servi¢co



recebido como regular, 30% consideraram bom/excelente e 25% reprovaram o
atendimento. Sendo que a maior aprovacdo do atendimento estava entre os
mais velhos (56 anos ou mais), entre 0s menos escolarizados e entre 0s
moradores do interior.

Posteriormente, uma pesquisa encomendada pelo Conselho Federal de
Medicina’” (2018), realizada pelo DataFolha, divulgou que 99% dos
entrevistados revelaram ter procurado a rede publica nos ultimos dois anos,
principalmente as Unidades Béasicas de Saude (UBS), onde sdo oferecidas
vacinas e consultas médicas e de enfermagem. Das pessoas que utilizavam o
SUS, 39% consideravam o atendimento 6timo ou bom, outros 38% como
regular e apenas 22% desaprovavam 0 servigo prestado, qualificando-o como
ruim ou péssimo. O atendimento especializado ambulatorial e hospitalar foi o
pior avaliado pelas dificuldades de acesso: 74% disseram ser dificil ou muito
dificil conseguir a assisténcia, destacando a porta estreita para internagcao
hospitalar, cirurgias e UTI. Percebeu-se ainda uma diferenca de avaliagdo
positiva do atendimento do SUS entre os usuarios e ndo usuarios do Sistema
Unico de Salde. Entre os usuarios do SUS, 30% apontaram como
bom/excelente o tempo de espera para conseguir medicamentos, enquanto
este percentual é de apenas 15% entre os nao usuarios do SUS. Dados como
este deixaram claro que, por vezes, o SUS é pior avaliado por quem usa
menos 0S servicos publicos de saude e, logo, tem maior desconhecimento do
funcionamento dos mesmos. Outro ponto a ser destacado na pesquisa
Datafolha é a diminuicdo da proporcao de brasileiros que defendem a saude
como prioridade na politica. Caiu de 57% para 39% em quatro anos. Nao por
acaso, a preocupacao cresceu em outro campo, o combate ao desemprego®

Dessa forma, o levantamento das opinides e sugestbes dos usuarios do
sistema publico pode colaborar para a continua melhoria do atendimento n&o
s6 do hospital, como do préprio sistema de saude, além de revelar aspectos
em que as suas expectativas ainda ndo foram plenamente atendidas e nortear
acdes pertinentes para o aprimoramento de tais servicos®.

O objetivo do presente estudo foi avaliar o grau de satisfacdo dos
usuarios com o atendimento do SUS, relacionados aos servigos prestados

pelos médicos e sua equipe da area da saude no municipio de Juiz de Fora —



MG.

METODOS

Foi realizado um estudo observacional, transversal, no periodo de
outubro e novembro de 2020, para avaliar a satisfacdo de 397 usuarios em
relacdo ao atendimento médico e da equipe de saude do SUS no municipio de
Juiz de Fora.

A coleta de dados foi realizada em ambiente virtual, utilizando um
questionario préprio digital padronizado autoaplicavel, por meio do Google
Formularios, contendo 15 perguntas abordando dados pessoais, satisfacdo do
local e atendimento prestado.

O critério de inclusdo para participacdo na pesquisa consistiu em
individuos com idade igual ou superior a 18 anos que estavam saindo do
atendimento médico em uma UBS

Os dados foram armazenados no programa Excel 365, Microsoft
Corporation®USA. Para a andlise estatistica, foi utilizado o programa SPSS
23.0, IBM®SPSS Statistics. Medidas de posicdo e tendéncia central foram
utilizadas para a descricdo de variaveis continuas e proporcbes para as
variaveis categoricas estudadas.

Na analise com variaveis categoricas para verificar diferencas entre duas
amostras independentes foi utilizado o teste de qui-quadrado de Pearson. Nas
variaveis continuas apos verificar a normalidade atravées do teste de
Kolmogorov-Smirnov com a corre¢ao de Lilliefors, em aquelas com distribuicdo
normal foram investigadas diferengas através do teste T de igualdade de duas
amostras independentes.

Na analise do p-valor e os intervalos de confianga o valor critico foi definido
em 95%.

Por se tratar de Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) em
pagina WEB, e sem a possibilidade de assinatura fisica, apds o consentimento
pos-informacéo o participante deveria clicar previamente no botdo abaixo do
TCLE para concordar com sua participacdo na pesquisa. Caso néao
concordasse em participar, este deveria apenas fechar essa pagina no seu

navegador.



A pesquisa foi realizada seguindo a normatizacao ética preconizada na
Resolugdo do Conselho Nacional de Saude (CNS) 466/12. Este projeto foi
cadastrado na Plataforma Brasil e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa
com seres humanos do Centro Universitario Presidente Antbnio Carlos —
UNIPAC, sob protocolo numero 4.280.986.

RESULTADOS

A amostra final foi composta por 379 entrevistados e ndo houve recusas
em participar da pesquisa. No perfil demografico e socioeconémico dos
entrevistados, houve predominio do sexo feminino (60,5%) e a idade dos
entrevistados variou entre 15 e 82 anos, sendo mais representado pelos
adultos de 20 a 40 anos (43,6%). Quanto a escolaridade, observou-se que
61,3% tém, pelo menos, o ensino médio, aproximadamente 98% tém emprego
ou era aposentado e 41,4% recebiam entre um e dois salarios-minimos (Tabela
1).

Tabela 1. Caracteristicas dos participantes residentes de Juiz de Fora, MG (2020).

n % n %
Sexo Atividade econdmica
Masculino 145 39,5 Estudante 50 13,6%
Feminino 222 80,5 Profissional 21 5,7%
Funcionario 129 35,1%
idade Auténomo 89 24,3%
< 20 anos 18 4,9% Ama de casa 25 B,8%
20 F 40 160 43,6% Aposentado 46 12,5%
40 F 65 147 40,1% Desempregado 7 1,9%
265 anos 42 11,4%
Renda
Escolaridade <15M 53 14,4%
Sem estudo 2 0,5% 1-2 152 41,4%
Fundamental 140 38,1% 2-3 138 37,6%
Médio 166 45,2% =23 5M 24 6,5%
Superior 59 16,1%

Foram analisadas as caracteristicas do atendimento e os fatores

socioeconémicos. Com isso, a taxa de frequéncia de comparecimento de



homens foi maior esporadicamente (1 a 2 vezes no ano) com 56,6% e a de
mulheres a maior foi eventualmente (2 a 3 vezes no ano) com 45,9%. Mais de
94%, em ambos 0s sexos, nao obtiveram dificuldades para chegar ao local. Em
relacdo ao atendimento na recepcao e avaliacdo da limpeza e organizacao,

pdde-se notar que mais de 60% avaliaram como “bom” ou “6timo” (Tabela 2).

Tabela 2. Caracteristicas do atendimento e fatores socioecondmicos dos participantes

residentes de Juiz de Fora, MG (2020).

género idade escolaridade renda todas
) Q@ <40 =40 até EF  EM-ES <25M 225M
[145] [222] [178] [189] [142] [225] [205] [162] [367]
Frequéncia de comparecimento
Semanalmente 0,7% 2,7% 0,6% 3,2% 2,1% 1,8% 2,00 1,9% 1,9%
Mensalmente 13,1%  26,6% 17,4%  24,9% 26,8% 17.8% 25,9% 154% 213%
Eventualmente (2 a 3 vezes no ano) 29.7% 459% 34.8% 43.9% 394% 39,6% 39,5% 39,5% 39,5%
Esporadicamente (1 a 2 vezes no ano)  56,6% 24,8% 47,2% 218,0% 3L,7% 40,9% 32,7%  43.2% 37,3%
Dificuldade em chegar
Sim 34% 5,9% 5,6% 4,2% 5,6% 4.4% 4,9% 4.9% 4,9%
N3o 96,6% 94,1% 94,4%  95,8% 944%  95,6% 951%  95,1% 95,1%
Como avalia atendimento na recepgio
Péssimo 3,4% 5,4% 4,5% 4,8% 7,0% 3,1% 5.0% 3,1% 4,6%
Ruim 11,7%  13,1% 15,7% 9,5% 15,5% 10,7% 14, 6% 9.9% 12,5%
Razodvel 20,7%  23,4% 22,5% 222% 27,5% 19,1% 244% 19.8% 22,3%
Bom 43,4%  44,6% 47,2%  41,3% 40,8%  46,2% 43,9%  44,4% 44,1%
Otimo 20,7%  13,5% 10,1% 22,2% 9,2% 20,9% 112% 22,B% 16,3%
Como avalia a limpeza e organizacio
Péssimo 2,8% 1,8% 3,9% 0,5% 3,5% 1,3% 2,9% 1,2% 2,2%
Ruim 5,5% B,1% 7.3% 6,9% B,5% 6,2% 8,3% 5,6% 7.1%
Razodvel 29,0%  30,6% 34,3%  25,9% 33,8% 27,6% 33,2%  25,9% 30,0%
Bom 50,3% 48,2% 44,9% 52,9% 45,1% 51,6% 454% 53,7 49,00
Otimo 124% 113% 9,6% 13,8% 9,2% 13.3% 10,.2%  13,6% 11, 7%
* p-valor < 0,050 EF = Ensino Fundamental EM = Ensino Médio ES = Ensino Superiar SM = Saldrio Minimo

Também foi avaliado o nivel de satisfagdo dos pacientes em relagédo ao
atendimento médico, em que menos de 4% dos participantes avaliaram como
‘ruim” ou “péssimo”, 19,6% avaliaram como “razoavel” e mais de 60% como
‘bom” ou “6timo”. De todos os entrevistados, apenas 24% relataram ter
recebido atendimento de outro profissional da area da saude. Desses, menos
de 7% avaliaram como “ruim” ou “péssimo”, 13,6% como “razoavel’ e 80%
como “bom” ou “6timo”.

Em relacdo ao nivel de satisfagcdo do atendimento como um todo, notou-
se que 86,4% dos pacientes com renda salarial maior ou igual a 2 salarios-
minimos, relataram ter gostado do atendimento (Tabela 3).



Tabela 3. Caracteristicas da atengdo multidisciplinar dos participantes residentes de
Juiz de Fora, MG (2020).

género idade escolaridade renda todos
3 2 < 40 =40 até EF EM-ES <25M =28M
[145] [222] [178] [189] [142] [225] [205] [162] [367]
Avaliagao do tempo de espera
Média (DP) 57+2658+24 55+2560x25 56+2759+23 55t2661+x23 5825
Como avalia o atendimento médico
Péssimo 21%  0,9% 1,1% 1,6% 28% 04% 1,5% 1,2% 1,4%
Ruim 21%  2,3% 1,7% 2,6% 2,8% 1,8% 24% 1,9% 2,2%
Razoavel 241% 16,7% 18,5% 20,6% 239% 16,9% 220% 16,7% 19,6%
Bom 359% 455% * 438% 39,7% 53,5% 342% * 439% 389% 41,7%
Otimo 29,.0% 30,2% 258% 33,3% 16,2% 38,2% *» 259% 346% * 29.7%
Atendimento por outro profissional
Sim 18,6% 27,5% * 225% 254% 204% 26,2% 21,5% 272% 24,0%
Enfermeira 11,0% 239% * 19,7% 18,0% 12,0% 231% * 161% 222% 18,8%
Técnico em enfermagem 21%  2,3% 22% 21% 3,5% 1,3% 24% 1,9% 2,2%
Dentista 4,8% 14% 06% 48% * 42% 1,8% 24% 31% 2,7%
Fisioterapeuta 0,7% - - 0,5% 0,7% - 0,5% - 0,3%
Como avalia o atendimento por
outro profissional
Péssimo T4% 1,6% * - 6,3% * 10,3% - F 6,8% - 34%
Ruim 3,7% 3,3% 50% 21% - 51% * 23%  45% 3.4%
Razoavel 74% 164% * 17,5% 104% * 10,3% 154% 159% 11,4% 13,6%
Bom 59,3% 492% * 550% 50,0% 65,5% 457% * 568% 47,7% 52,3%
Otimo 22.2% 295% 225% 31.2% * 13,8% 338% * 182% 364% * 27,3%

Gostou do atendimento como um todo?
Sim 76,6% 784% 79,8% 757% 739% 80,0% 70,7% B864%
Nao 234% 216% 20,2% 243% 261% 20,0% 293% 136%

*

77,7%
22,3%

*

* p-valor < 0,050 EF = Ensino Fundamental EM = Ensino Médioc ES = Ensino Superior SM = Salario Minimo

Foi oferecida aos entrevistados a oportunidade de tecerem um breve
comentario sobre o atendimento recebido. Dos 379 entrevistados, 37,1%
sugeriram melhorias para o servico do SUS, em que 40 pessoas (10,9%)
pediram melhorias do atendimento médico e 36 pessoas (9,8%) sugeriram
agilidade na fila de espera do atendimento. Por fim, 30 pacientes (8,2%)
sugeriram aumento no numero de médicos nas UBSs de Juiz de Fora (Tabela
4).



Tabela 4. Comentéarios do atendimento dos participantes residentes de Juiz de Fora,
MG (2020).

n %
Sugestdes dos usuarios
aumento do ndmero de médicos 30 8,2%
aumento de medicos especialistas 5 1,4%
melhorar o atendimento medico 40 10,9%
diminuir o tempo de espera 36 9,8%
melhorar o atendimento na recepgdo 14 3,8%
melhorar a farmacia 4 1,1%
melhorar o espago fisico 7 1,9%

Em resumo, os itens abordados quanto a estrutura, atendimento da
equipe e servi¢cos na unidade de salde, demonstraram resultados positivos em

sua maioria, sendo a insatisfacao relatada apenas por uma minoria (Gréafico 1).

4|

média 6,6
c DP 2,0
mediana 7,0

T
Nivel de satisfacdo

Grafico 1. Satisfacéo geral dos pacientes de Juiz de Fora em relagdo ao atendimento
no SUS no ano de 2020

DISCUSSAO

A presente pesquisa buscou avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios
do Sistema Unico de Saude (SUS) no municipio de Juiz de Fora — MG. O SUS
sempre foi motivo de inUmeras reclamagdes da sociedade e um dos motivos da
realizacdo deste trabalho foi poder analisar o que gerava mais insatisfagéo por

parte da populacéo juiz-forana. A compreensao de como 0s usuarios avaliaram



a saude publica é de suma importancia para identificar os pontos positivos e
negativos do servico. Desta forma abre-se a possibilidade de melhorias no
atendimento a populagéo.

A pesquisa evidenciou que no grupo estudado nao foi observado
insatisfacdo com o servico do SUS em Juiz de Fora, relacionado com o
atendimento prestado pelos profissionais médicos ou com a limpeza e
organizagdo dos centros de saude, visto que apenas 3,6% e 9,6% dos
pacientes avaliaram os servicos como “ruim” ou “péssimo”, respectivamente.
Conforme Kitamura et al.!, a assisténcia médica adequada envolve, além do
comprometimento do profissional para com o paciente, um bom vinculo com
outros profissionais envolvidos na equipe. Em outras palavras, é necessario
estabelecer uma triade composta pelos usuarios, profissionais e unidade de
saude.

N&o é possivel afirmar categoricamente se os dados coletados podem
ser extrapolados e utilizados para representar outros municipios de médio
porte, uma vez que depende de como € realizada a administracdo dos recursos
e da conduta dos profissionais atuantes em cada cidade. No entanto, os dados
do presente trabalho possuem importancia para além de Juiz de Fora, pois
retratam problemas caracteristicos do SUS.

Os dados colhidos na pesquisa buscaram mensurar, de forma
guantitativa e qualitativa, a satisfacdo do usuario do SUS, abordando aspectos
relevantes para caracterizar um servico como bom ou ruim. E necessario haver
uma humanizacao, além de estabelecer um bom vinculo. Ou seja, € preciso
firmar, de maneira coesa, a relacdo médico-paciente, conforme relatado por
Berto et al.#, no qual afirmaram que o acesso e o acolhimento sdo essenciais
na relagcdo médico paciente.

O perfil dos entrevistados no presente estudo teve uma maior
representatividade do sexo feminino (60,5%) em relacdo ao sexo masculino
(39,5%). A faixa etaria de maior porcentagem foi a de adultos, com idades em
torno de 20 a 40 anos (43,6%). Porém, o grupo que referiu a maior satisfacao
perante o atendimento meédico prestado foram os de maiores de 40 anos
(73%). Segundo Romero et al.'?, ao avaliar a satisfacdo de usuarios da atengéo
priméria a salude na Espanha, também identificou um aumento gradual da

satisfacdo com o incremento da idade, e relata que este resultado independe



da cultura, do pais e do tipo de organizacdo do servico, podendo ser
justificado pela maior necessidade e uso do servico e pelo sentimento de
gratidao acerca do cuidado recebido.

O acesso a rede de saude particular € inviavel para maioria dos
entrevistados em virtude da renda familiar mensal, a qual predominou, no
presente estudo, até dois salarios-minimos (55,8%). Segundo Arruda et al.*°, a
situacdo econdmica influencia diretamente na utilizagdo dos servigcos de saude
publica. A baixa condicdo socioeconémica restringe como Unica alternativa de
atendimento médico o setor publico. E importante evidenciar que como a maior
concentracdo de individuos da regido periférica possui limitada condicdo
econdmica, este local representou a origem da maioria dos entrevistados.

A falta de médicos nas Unidades de Atendimento Primario (UBS) foi uma
questdo apontada pelos usuarios do SUS. Houve queixas, inclusive, no
momento das coletas de dados, que alguns dos postos de saude de Juiz de
Fora encontravam-se temporariamente sem médicos. Isso € possivel ser
compreendido ao analisar o estudo realizado por Almeida e Santos?, em que
relataram que o pleito eleitoral gera instabilidade e provoca precariedade dos
vinculos de trabalho de todos os profissionais de salde, sendo os médicos com
maior rotatividade por terem maior empregabilidade e possibilidade de
estabelecer-se em outros municipios, seja em busca de trabalho ou mesmo de
aperfeicoamento profissional o qual € mais relevante a sua carreira.

Vale ressaltar que, dentre os entrevistados, ndo houve queixas de falta
de acesso as UBSs, que é uma indignacdo constante dos usuarios em outros
municipios, conforme descrito em outro estudo em Vitoria da Conquista, Feira
de Santana e Santo Antdnio de Jesus na Bahia.!

A maioria dos entrevistados utiliza o servico de saude nessas unidades
relataram néo ter dificuldade na sinalizacdo das UBS, visto que apenas 4,9%
relataram ter alguma dificuldade para chegar no setor desejado. No entanto,
60,4% dos usuarios do SUS avaliaram o atendimento na recepgao como “bom”
ou “6timo”, 22,3% avaliaram como “regular” e 17,1% avaliaram como “ruim” ou
“‘péssimo”, mostrando que esse € um ponto onde deve haver agdes a fim de
aumentar o nivel de satisfacédo para melhorar o servi¢o prestado a populacao.

Na pesquisa também foi avaliado o grau de satisfacdo dos pacientes em
relacdo ao tempo de espera do atendimento médico, em que o resultado foi



uma meédia de 5,8 na nota dada pelos pacientes, onde a nota variava de 1 a 10.
Sendo a nota 1 completamente insatisfeito e a nota 10 completamente
satisfeito com o tempo de espera.

A importancia de se ter uma Unidade de Saude organizada e higienizada
€ de suma importancia para o acolhimento e acessibilidade dos usuarios ao
servigo, ocasionando em um grande impacto na qualidade do atendimento e na
percepc¢ao do paciente em relagcdo ao servigo prestado. De uma maneira geral,
houve grande aceitacdo nesse quesito, visto que apenas 9,3% consideraram
realmente insatisfeitos quanto a limpeza e organizacédo das UBSs.

Apesar da estrutura de um centro de saude ser de grande importancia,
os profissionais que trabalham nestes estabelecimentos também fazem
diferenca durante o atendimento. Estes sdo fundamentais para a realizacdo de
um servico de boa qualidade, prezando pelo bem-estar do paciente,
considerando sempre as limitacdes fisicas e psicoldgicas de cada um. Para
iISso, 0 paciente precisava se sentir acolhido e respeitado por uma equipe bem
treinada e bem-intencionada.

Neste trabalho, foi avaliada a satisfacdo quanto ao atendimento médico
durante a consulta e, mesmo ndo gerando grande insatisfacdo por parte dos
entrevistados, uma parcela se mostrou pouco satisfeita, a qual correspondia a
individuos com escolaridade até o ensino fundamental. A relacdo médico-
paciente € algo que precisa ser constantemente trabalhada, assim como deve
haver um treinamento dos profissionais a fim de transformar o ambiente
estressante em algo acolhedor e ameno, mudando assim a percepg¢ao quanto

ao atendimento.

CONCLUSAO

A satisfacdo dos usuarios do SUS, abordada neste estudo, pontuou os
principais aspectos compreendidos como primordiais ao servi¢o, tais como: a
limpeza e organizacdo do local, o atendimento da equipe e o préprio servico
prestado na unidade de saude. Os resultados mostraram que a maioria dos
usuarios do SUS estava satisfeita. A satisfacdo do usuario do SUS envolvia
nao somente um atendimento corriqueiro, mas também a humanizacdo por

parte dos profissionais envolvidos no servico.
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