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RESUMO: Introducgao: A fundagao do sistema unico de saude (SUS) se deu com a fungéo
de ser um direito de todos, trazendo principios em sua criagao, sendo eles universalidade,
a integralidade e a equidade. Tendo logo a frente a criagdo do programa da saude da
familia trazendo uma nova forma de intervir na saude publica, entretanto, apesar do
programa inovador ainda s&o tidos alguns lapsos nos servigos prestados como, tempo
de atendimento, tratamento para com o paciente, acesso aos profissionais, destinagcao
de verba falha, entre outros. Objetivo: Esta pesquisa tem como objetivo levantar dados
de experiéncia em relacdo ao uso de servigos de saude publica dos moradores de
Araguaina-TO, incluindo o acesso a saude bucal. Material e Método: Serao levantados
dados de satisfacdo aos atendimentos médico e odontolégico, avaliando a qualidade
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do atendimento prestado, tempo de espera e resolugdo do problema do paciente por
meio de formulario de respostas na cidade de Araguaina-TO. Resultado: As amostras
apresentarem respostas similares quanto uma percepg¢ao boa ou ruim, porém a pratica
mostra que a grande maioria apresenta algum tipo de insatisfagao aos servigos prestados,
como exemplo 63% da populagao relatam que tiveram problemas em relagao a espera ao
atendimento, 52% apresentaram também dificuldades no momento de marcar consultas
e mais da metade dos entrevistados sendo 69% responderam nao saber se nas escolas
e residéncias do bairro séo feitas visitas medicas e odontoldgicas. Conclusao: Por
tanto diante da complexidade dos estudos alcangados, as informacdes aqui expostas,
concluimos que os resultados em relagdo aos pontos positivos e negativos abordados
em nosso questionario, conduziram a amostras semelhantes, espera-se que essa
pesquisa cumpra um papel de desenvolvimento motivando mais agdes, investimentos e
aprimoramento dos pontos positivos, essas sdo opg¢des basicas para uma melhoria no
sistema desenvolvendo varios aspectos e garantindo o sucesso do futuro.
Palavras-chave: SUS. Atendimento na Saude Publica. Tratamento Odontolégico.
Tratamento Médico. Estratégia Saude da Familia.

ABSTRACT: Introduction: The foundation of the Unified Health System (SUS) took place
with the function of being a right of all, bringing principles in its creation, namely universality,
integrality and equity. Having just ahead the creation of the family health program bringing
a new way of intervening in public health, however, despite the innovative program, there
are still some lapses in the services provided, such as service time, treatment for the
patient, access to services. professionals, allocation of failed funds, among others.
Objective: This research aims to gather data on experience in relation to the use of public
health services by residents of Araguaina-TO, including access to oral health. Material
and Method: Satisfaction data will be collected for medical and dental care, assessing the
quality of care provided, waiting time and solving the patient’s problem using an answer
form in the city of Araguaina-To. Result: The samples show similar responses regarding
a good or bad perception, however the practice shows that the vast majority have some
kind of dissatisfaction with the services provided, for example 63% of the population report
that they had problems in relation to waiting for care, 52% presented also difficulties when
making appointments and more than half of the respondents 69% answered do not know
whether in schools and neighborhood residences are made medical and dental visits.
Conclusion: Therefore, given the complexity of the studies achieved, the information
presented here, we conclude that the results in relation to the positive and negative points
addressed in our questionnaire, led to similar samples, it is expected that this research
fulfills a development role motivating more actions, investments and improvement of the
positive points, these are basic options for an improvement in the system by developing

J Business Techn. 2020; ISSN 2526-428117(3): 20



Araujo D, Moreira S, Hidalgo L. QUALIDADE DO ATENDIMENTO NAS UNIDADES DE SAUDE DA FAMILIA NO MUNICIPIO DE
ARAGUAINA-TO: A PERCEPGAO DOS USUARIOS. Original Article. J Business Techn. 2020; ISSN 2526-4281 17(3): 19-27

several aspects and guaranteeing the success of the future.

Keywords: SUS. Public Health Care. Dental treatment. Medical treatment. Family Health

Strategy.

1. INTRODUGAO

O Sistema Unico de Saude (SUS),
criado pela Lei no 8.080, de 19 de setembro
de 1990, também chamada de “Lei Organica
da Saude”, segue o principio de saude
como “Direito de todos e Dever do Estado”.
Durante sua criacao foi estabelecido, no seu
artigo 7°, que as agbes e servigos publicos
de saude e os servigos privados contratados
ou conveniados que integram esse sistema
deve obedecer a diretrizes previstas no art.
198 da Constituicao Federal, sendo eles a
universalidade, equidade, a integralidade,
a descentralizagdo, a hierarquizagdo e
a participagdo da comunidade, que sao
condicbes para promogdo, protecao,
recuperagdo da saude, a organizagdo e
funcionamento dos servigos correspondentes
0 mesmo que guiara futuramente a criagao de
uma nova maneira de intervir na saude com
a criacao do Programa de Saude da Familia
(PSF)'2.

A PSF hoje designada de estratégia de
Saude da Familia (ESF) veio entao centralizar
o atendimento de pequenas areas por
meio de equipes organizadas por geréncia
unica, convergindo esses atendimentos
integralmente nas Unidades Basicas de
Saude (UBS). A partir disso os municipios
assumiram progressivamente a prestacéo de
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cuidados basicos para seus cidadaos, com
acoes de atengao realizadas e ofertadas para
a atengao primaria, que hoje é constituida por
UBSs e Equipes de Atengao Basica, que tem
como objetivo de promover e proteger a saude,
disponibilizando a prevengado de agravos,
diagnastico, tratamento, reabilitagdo, redugao
de danos e a manutengao da saude, enquanto
o nivel intermediario de atengao fica a encargo
do SAMU 192 (Servigo de Atendimento Movel
as Urgéncia). Esse, por conseguinte, € um
servico de socorro preé-hospitalar movel,
em que o usuario solicita atendimento por
intermédio do acesso telefénico®, e as
Unidades de Pronto Atendimento (UPA) que
oferece servigos de urgéncia 24 horas atuam
COMO acesso aos servigcos de urgéncia e
emergéncia e dependendo do caso atendido,
podem ser solucionados nolocal, estabilizados
e encaminhados para os hospitais, que é feito
atendimento de média e alta complexidade* °.

No entanto, mesmo com tantas
mudancas, o0 acesso dos brasileiros a
saude bucal ainda era extremamente dificil
e limitado, sendo a exodontia o principal
tratamento  disponibilizado pela rede
publica, perpetuando a visdo da odontologia
mutiladora e do cirurgido-dentista com
atuacdo apenas clinica®’. Desta forma, se
prolongou até o ano 2000, quando finalmente
o direito ao atendimento odontolégico foi
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garantido a populagao, através da inclusdo no
programa saude da familia (PSF)8, que pode
oferecer um atendimento integral, realizando
acdes destinadas a promocao de saude,
identificagcdo, prevencao e tratamento em si
das doencgas bucais, seguindo daimplantacao,
também, do Centro de Especialidades
Odontoldgicas (CEO), o que possibilitou o
estabelecimento de uma postura mais ativa
de atengcdo em saude bucal, amplificando o
acesso dos cidadaos®.

Apesar de toda melhoria na odontologia
com sua inclusdo no programa saude da
familia (PSF), a disponibilizagdo de recursos
é insuficiente, uma situacdo que se prolonga
até hoje, tendo em vista que o or¢camento
especifico dos programas da saude da familia
(PSF) para essa area € composto por verbas
despadronizadas, que aindasaogastasemsua
maioria com materiais de consumo'®. Todavia,
devido aos tratamentos odontolégicos em
suas diversas formas nao estarem presentes
desde a parte inicial do programa, € possivel
que tenha ocasionado danos, como na
inclusdo dos profissionais correlacionados,
contribuindo para a indeterminagao do papel
do cirurgido-dentista na Equipe de Saude da
Familia (ESF)" ', dificultando a transitoriedade
e, consequentemente, ndao se fazendo o
direcionamento de verbas em suas corretas
porcentagens para que a Equipe de Saude
Bucal (ESB) seja capaz de estabelecer lagos
entre os conhecimentos especificos de sua
atuacao e os aspectos estruturais e funcionais
do Programa de Saude da Familia (PSF), com
o intuito de promover conhecimentos e novos
habitos a saude™ ™.
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2. METODOLOGIA

O projeto de pesquisa trata-se de
um estudo do tipo transversal, descritivo e
quantitativo. O objetivo é fazer uma avaliagcao
da satisfagao quanto ao atendimento médico e
odontoldgico realizados no SUS no municipio
de Araguaina-To. O projeto foi submetido ao
comité de ética da faculdade, sendo aprovado,
parecer 3.586.6390 (anexo1).

Araguaina € a segunda maior cidade
do estado do Tocantins tendo uma estimativa
de 177 517 habitantes.

Para a execugcdo da pesquisa foi
elaborado um questionario no qual os tépicos
levantados evidenciam situagcbes vividas
pelos entrevistados ao utilizar os servigos
publicos de saude, expondo ocorréncias de
experiéncias satisfatérias e insatisfatorias, o
questionario foi aplicado para pessoas com
idade igual ou acima de 18 anos, cujo teve
como proposito a avaliagdo da satisfacao
por parte dos usuarios dos servigos de
saude, se esses atendimentos seguem os
principios e diretrizes do SUS, dessa forma
aprofundar discussbes sobre o assunto e
orientar a percepgdao dos usuarios para
com os profissionais médicos, cirurgides
dentistas e afins, de forma que os resultados
possam ser alcangados por profissionais da
area da saude com o propdsito de promover
mudangas dentro da saude publica. Durante
a entrevista foi esclarecido aos entrevistados
que os mesmos nao serao identificados e que
todas as informacgdes serao utilizadas para
fins académicos.

Todos os dados foram tabelados e
analisados por meio de um software (Microsoft
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Office Excel 2010), em seguida foi realizada
uma analise estatistica descritiva, baseada
em propor¢cdes de frequéncia absolutas e
relativas.

3. RESULTADO

Foram entrevistadas 120 pessoas.
Como mostra a tabela os entrevistados
responderam  questdes referentes ao
atendimento meédico e odontolégico, com
base na analise dos dados observa-se que
27% responderam que o médico ou o dentista
foi negligente ja 72% responderam néo, sobre
tempo que leva do agendamento ao dia da
consulta 47% disseram que sim, 53% nao,
53% responderam que apdés a tratamento
meédico e odontolégico, seu problema foi

resolvido e 47% nao, 28% relataram que ao
comparecer a uma consulta, a mesma ja
foi cancelada mais de uma vez na hora do
atendimento médico e 72% responderam
que nao, 69% relataram nao saber se nas
escolas e residéncias do bairro sao feitas
visitas medicas e odontologicas, 52% ja
teve dificuldades para marcar consulta com
dentista ou medico e 48% néo, sobre o tempo
de espera a um atendimento ser extenso 63%
disseram que sim e 37% nao, 47% deixaram
de fazer algum procedimento por falta de
equipamentos e materiais disponiveis e 53%
nao, se enfrentam dificuldade para receber
resultados de exames 30% responderam
sim e 70% nao, por fim 67% sentiram-se
confortavel com a forma de agir e atitude do
meédico e do dentista, 33% nao.

Tabela 1. Satisfagao quanto ao atendimento médico e odontolégico realizado
no SUS no municipio de Araguaina-TO 2020.

QUESTOES

SIM  NAO
1. Houve alguma negligencia durante o atendimento? 25% 75% 30% | 70%
2. O tempo que leva do agendamento ao dia da consulta é longo? 43% 57% 51% | 49%
3. Ao realizar um tratamento, seu problema foi resolvido? 37% 63% 68% | 32%
4. Ao comparecer a uma consulta, a mesma ja foi cancelada mais de uma | 24% 76% 33% | 67%
vez na hora do atendimento?
5. Vocé sabe se nas escolas e residéncias sao feitas visitas medicas ou 25% 75% 37% | 63%
odontolégicas?
6. Vocé ja teve dificuldades para marcar uma consulta com médico ou 47% 53% 57% | 43%
dentista?
7. O tempo de espera a um atendimento foi extenso? 60% 40% 67% | 33%
8. Deixou de fazer algum procedimento por falta de equipamentos e 42% 58% 53% | 47%
materiais disponiveis area medica?
9. Teve dificuldade para receber resultado de exames? 25% 75% 35% | 65%
10. Sentiu-se confortavel com a forma de agir e atitude do médico? 65% 35% 70% | 30%
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4. DISCUSSAO

Diante da analise dos diversos
resultados observamos que a atual estruturade
organizagao do SUS apresenta algumas falhas
na percepg¢ao dos seus usuarios, indo contra
aos principios de universalidade, integralidade
e equidade que fortalecem esse sistema,
principalmente nos quesitos que envolvem
a facilidade para marcar uma consulta ou
tempo de espera para um atendimento como
também no caso do atendimento médico que
recebeu uma avaliacdo ruim, metade dos
entrevistados relataram n&o ter seu problema
resolvido apos a consulta, automaticamente
em contradi¢gdo ao principio de integralidade,
em decorréncia disso, € evidente como
as informagdes alcancadas na pesquisa,
fortalecem os achados de outros artigos
encontrados na literatura que mostram que a
populacao enfrenta muitas vezes dificuldades
para conseguir atendimento médico e
odontoldgico na rede publica.

Outro ponto importante que os
resultados evidenciaram foi em relacao a falta
de informacado dos entrevistados, de forma
que a grande maioria respondeu que nao
saber se nas escolas e residéncias sao feitas
visitas meédicas e odontologica destacando
mais uma falta no sistema, a visita domiciliar
traz consigo um significado muito forte: ela
€ um espago concedido pelo usuario em
seu domicilio, diferente do servigo de saude,
que € um espago bem mais protegido para o
profissional, para o paciente e seus familiares
em geral, a visita representa um cuidado
especial, simbolizando um compromisso da
equipe'™'® ou seja se trata de uma forma de
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expansao dos atendimentos oferecendo ao
paciente um vinculo maior entre o profissional,
a equipe € 0 mesmo.

Os dados apontam positivamente nos
demais quesitos, exemplificando, a maioria
dos entrevistados responderam se sentir
confortavel com a forma de agir do médico
ou dentista, automaticamente nao se sentido
negligenciados, poucos responderam que
ao comparecer a uma consulta, a mesma ja
foi cancelada mais de uma vez na hora do
atendimento. Em decorréncia disso existe a
possibilidade de um bom atendimento esta
sendo realizado nessas unidades, no entanto
outras consideracbes podem ajudar na
analise dos diversos resultado. Brandéo et al.
(2013) relata que “achados de alta satisfagéo
podem estar relacionados a um nivel baixo
de expectativas, alcangando-se assim, mais
facilmente, a avaliagdo positiva’’. Autores
como Traverso-Yépez M, Morais NA. (2004),
“alertam para o equivoco do reconhecimento
do servigo recebido como um favor ou
doacéo, e ndo como um direito”®, sdo pontos
que podem prejudicar na percepgcao das
informacoes.

Porem nesse caso encontramos
concordancia nas respostas dos entrevistados,
dessa forma sendo fundamental ressaltar
que o SUS é julgado um dos melhores
sistemas de saude do mundo e cumpre um
papel essencial na vida dos seus usuarios,
contribuindo em muitos aspectos. Apesar das
amostras apresentarem respostas similares
quanto uma percepg¢ao boa ou ruim, a pratica
mostra que a grande maioria apresenta algum
tipo insatisfacdo aos servigos prestados,
sendo necessarios ajustes a fim de melhorias,
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proporcionando a todos mais facilidade e
acessibilidade, cumprindo os principios do
sistema unico de saude que foram definidos
desde sua criagao.

5. CONCLUSAO

Essa pesquisa avaliou a percepgao
dos usuarios em relacdo ao atendimento
médico e odontolégico do SUS na cidade
de Araguaina-TO, ressaltando beneficios,
possiveis problemas, podendo assim ter
dados que possa de alguma forma melhorar
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