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Resumo: O presente trabalho tem como objetivo mensurar a qualidade dos servicos de uma Unidade Basica de
Saude (UBS) situada no interior do Estado do Rio Grande do Norte. Para tanto, foi realizada uma survey que teve
como base modelo de avaliagdo da qualidade de servigos SERVQUAL que possibilita comparar a expectativa e
percepgdo dos usuarios dos servigos prestados. Com base no modelo SERVQUAL foi elaborado um instrumento
de pesquisa contendo 22 atributos/itens destinadas a mensuracdo da expectativa e percepc¢do. O instrumento
foi aplicado de forma presencial, com o auxilio do aplicativo Google Forms para a coleta de dados. A amostra
foi composta por 62 usuarios dos servigos da Unidade Basica de Saude do bairro JK, localizado na cidade de
Currais Novos. Os resultados da pesquisa mostram que apenas um atributo apresentou desempenho satisfatorio
(“A equipe da UBS apresenta uma boa aparéncia”). Os demais atributos/itens avaliados na pesquisa tiveram
desempenho negativo. Apesar do estudo indicar lacunas negativas no servico avaliado, destaca-se que os resultados
observados ndo devem ser entendidos como, por exemplo, baixa dedicagdo ou engajamento dos profissionais que

atuam na UBS pesquisada.
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1 INTRODUCAO

Com o aumento dos servigos oferecidos para toda sociedade, as entidades privadas e publicas tém procurado
cada vez mais satisfazer as necessidades dos clientes, buscando melhorar os seus produtos e servigos, almejando
a exceléncia e, para que tais melhorias venham a acontecer, se faz necessario entender qual € a experiéncia do
cliente. Neste sentido, compreender a percep¢do da qualidade torna-se uma estratégia viavel para tal finalidade.

No Brasil ha muitos servigos publicos ofertados, com destaque para area da satde, no qual existe a presenga
do Sistema Unico de Satide (SUS). Entre os principios que orientam o SUS, conforme o artigo 7° do Capitulo IT a
lei n° 8.080, de 19 de setembro de 1990, esta presente o principio da universalidade, onde fala que ¢ dever do SUS
atender a todos sem distingdes ou restricdes. De acordo a Pesquisa Nacional de Satde (PNS), realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 2019, 76,5% das pessoas procuram o mesmo médico ou
servigo de saude, sendo que 69,8% dessas pessoas procuram servigos de saude publicos.

No SUS existe a estratégia das Unidades Basicas de Saude (UBS), que ¢ area de entrada dos servigos prestados

pelo mesmo, realizando atendimentos basicos de saude. Como se trata de uma prestagdo de servigos, saber o nivel




de satisfagdo dos seus usudrios ¢ de extrema importancia, pois ela auxilia na tomada de decisdes estratégicas das
organizagdes, no caso, das UBS.

Com advento da pandemia provocada pelo Coronavirus SARS-CoV-2 (COVID-19), o setor da satide sofreu
grandes impactos. Segundo a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS, 2022), cerca de 90% dos paises pesquisados
relataram interrupcdes desses servicos. Diante dessas interrupgdes, as organizagdes de saude tiveram que se adaptar
e buscar estratégias emergenciais para a manutengao dos servigos. Uma dessas estratégias foi o atendimentos on-
line, que passou a ser comum e atendimentos presenciais s6 em casos mais complexos.

Até mesmo as UBS passaram a ofertar uma gama de servigos utilizando meios virtuais. Por exemplo, na cidade
de Currais Novos, na regido do Seridd do Estado do Rio Grande do Norte (RN), alguns servigos foram ofertados
de forma on-line, como os agendamentos, consultas ¢ emissdes de laudos. Hodiernamente, no contexto da reducéo
de casos da COVID-19, muitos dos servigos continuam on-/ine e a retomada gradual dos atendimentos presenciais
ja comegou.

Com base nesse breve contexto, percebe-se que, para além da necessidade de acompanhar continuadamente a
qualidade do servigo prestado na area de satde, as atividades nas UBS passaram a incorporar novas estratégias de
atendimento e de processos. Desta forma, torna-se essencial compreender a percep¢do que os usudrios dos
servigos de saude tém nessa retomada gradual dos servigos.

Portanto, esse artigo possui como objetivo compreender a percepgdo da qualidade dos servigos prestados na
UBS e na satisfagdo do atendimento utilizado pelos usuarios/pacientes. Para tanto, sera realizado um survey para
avaliar tais servigos e, terd como base o modelo de avaliagdo da qualidade de servigos (SERVQUAL), proposto
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), tornando possivel identificar pontos que influenciem diretamente na
percepgdo da qualidade e satisfagdo dos usuarios dos servigos prestados.

Esse artigo foi estruturado em 5 segoes, sendo elas: essas se¢do introdutodria; a secao 2 que aborda as defini¢des
e caracteristicas acerca do que € servigo, qualidade ¢ o modelo de avalia¢do da qualidade utilizado; a se¢do 3, na
qual sdo encontrados os métodos utilizados para realizagdo da pesquisa, assim como os modelos de questionarios
usados; a se¢do 4 apresenta os resultados e discussdes a respeito da pesquisa; a se¢do 5 mostra as considerac¢des

finais do trabalho, juntamente com a proposta de solugéo.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 SERVICO

A compreensdo da definicdo do que ¢ servico € fundamental para entender a diferenca entre bens e servigo e,
como existe uma grande variedade de servigos, se torna complexo entender o que sdo (TOLEDO et al., 2012).
Entretanto, de acordo com Kotler e Keller (2012, p. 397), “servigo ¢ qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A
execugdo de um servigo pode estar ou nao ligada a um produto concreto”.

Na literatura ha diversas defini¢des de servigo. Porém, no livro de Toledo ef a/ (2012, p. 176) tem-se uma
defini¢do bem semelhante a proposta por Kotler e Keller apresentada no paragrafo anterior, em que de acordo com
o autor, “Servigo ¢ qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e que seja essencialmente

intangivel. Sua produg¢do pode ou ndo estar vinculada a um bem fisico”.




Portanto, com base nas defini¢des apresentadas pode-se dizer que servico esta diretamente relacionado com o
ato de servir, no qual um individuo ou um bem fisico oferece algo que pode ser ou ndo tangivel. Para tentar entender

melhor o que ¢ servigo, ¢ possivel associd-los a certas caracteristicas.

2.2 CARACTERIZACAO DO SERVICO

Toledo et al (2012) também comenta sobre necessidade de caracterizar servigos, que por sua vez, apresenta
caracteristicas inerentes, entre elas estio:
e Intangibilidade — sdo servi¢os que ndo possuem em sua esséncia caracteristicas fisicas, impossibilitando
a avaliagdo prévia;
e Heterogeneidade — ¢é a variagdo dos servigos prestados, levando em conta quem executa ¢ para quem
executa;
e Perecibilidade — impossibilidade de armazenar o servigo;

e Inseparabilidade — impossibilidade de separar a etapa de producgdo da etapa de consumo.

2.3 QUALIDADE DE SERVICO E MODELO SERVQUAL

A satisfagdo do cliente esta diretamente relacionada com a qualidade de um servigo por ele utilizado. Um
termo muito usado para definir o que significa a palavra “qualidade” é a de que o produto ou servigo esta “adequado
ao uso” (JURAN, 2015). Segundo a defini¢ao presente no glossario da Sociedade de Qualidade Americana (ASQ),
no uso técnico da palavra qualidade, existem duas possiveis defini¢gdes: A primeira € que as caracteristicas do
produto ou servigos tenham capacidade de satisfazer todas as necessidades do cliente; a segunda € a existéncia de
um produto ou servigo livre de qualquer deficiéncia.

O modelo SERVQUAL foi proposto com o intuito de que se pudesse mensurar a qualidade do servigo
considerando as percep¢des dos clientes. Por meio de uma coleta de dados, utilizando-se de um questionario, que
segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), serve para avaliar as 5 dimensdes da qualidade de servigo, que sdo
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e os aspectos tangiveis, podendo ser definidos como:

e Confiabilidade - capacidade de execugdo dos servicos;

e Responsividade - realizagdo das atividades com dedicagao, disposicdo e prontiddo para com os clientes;

e Seguranca - capacidade de passar confianga para os clientes, sendo através capacitacdo dos funcionarios

ou por outro tipo de atratividade;

e Empatia - tratamento adequado para cada cliente, levando em consideracdo as individualidades;

e Aspectos Tangiveis - ¢ a imagem mostrada para os clientes, podendo ser relacionados com a aparéncia

dos funcionarios e as condi¢des do ambiente (organizagao, limpeza, estado dos equipamentos).

Com a finalidade de uma melhor compreensdo dos causadores de problemas e como soluciona-los, sera
utilizado o modelo dos 5 Gaps (PARASURAMAN et al., 1985), que tem como objetivo medir a diferenga entre
os Gaps, podendo ser classificados da seguinte forma:

e (Gap 1) mede as expectativas dos clientes € o que a empresa entende como sendo a expectativas dos

clientes;

e (Gap2)¢ o que aorganizagdo entende em relagdo as expectativas dos clientes e que a¢des sao planejadas

a partir desse entendimento da qualidade das especificagdes do servigo;




e (Gap 3) classificacdo da qualidade do servigo e a qualidade do servico prestado;
e (Gap 4) a diferenca entre os servigos prestados ¢ o que foi informado sobre os servigos ao cliente;
e (Gap 5) expectativas dos clientes em relagdo ao que esperava receber pelos servigos e a percepcao dos
servicos realmente prestados.
Apesar do modelo dos 5 Gaps possibilitarem a mensuracido de cada Gap separadamente, o Gap 5 é o que
transmite toda a esséncia do modelo SERVQUAL. Portanto, para cada item do questionario respondido, pode ser
calculado o Gap 5, no qual se obtém uma pontuacdo e com base na mesma, pode-se avaliar as percepcdes e

expectativas dos clientes. Para realizar o calculo dos Gaps € utilizado a Equagdo 01:

Q=P-E (Equacio 01)
em que:
0O — Qualidade do servigo;
P — Percepcao da qualidade do servigo;

E — Expectativa da qualidade do servigo.

2.4 QUALIDADE DE SERVICO DE SAUDE
A partir do surgimento dos atendimentos hospitalares, surgiu também a preocupagdo em relacdo com a

qualidade desses atendimentos. Segundo Donabedian (1990), existe 7 atributos dos cuidados da saude que definem
a sua qualidade, sendo eles:

e Eficéacia — realizacdo dos cuidados, no seu melhor, para melhorar a satde;

e Efetividade — é quando as melhorias em saude almejadas sdo alcangadas;

e Eficiéncia — ¢ a capacidade de obter as melhores melhorias para saide com o menor custo;

e Otimizagdo — encontrar o equilibro entre os custos e os beneficios;

e Accitabilidade — conformidade com as preferéncias do paciente, a relagdo paciente-profissional e com os

efeitos gerados do atendimento;
e Legitimidade — aceitagdo de todas as ideias dos itens acima;

e Equidade — saber distribuir com justica os cuidados e seus efeitos sobre a satde.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada neste trabalho foi uma pesquisa de campo, utilizando um survey, com os moradores
do Bairro JK, na cidade de Currais Novos, RN, que utilizam da Unidade Basica de Satde. Em virtude da crise
sanitdria global causada pela COVID-19, foram tomadas medidas de biosseguranca com uso de mdscaras, alcool
70% e um distanciamento de no minimo 1,5 metros de cada entrevistado. De acordo com as informagdes fornecidas
pela Secretaria de Saude da cidade de Currais Novos - RN, a UBS nos meses de fevereiro, margo e abril, realizou
791 atendimentos, gerando uma média de aproximadamente 264 pacientes a cada més.

Para realizacdo da coleta de dados, foi estruturado dois questionarios, um sociodemografico e um de acordo
com modelo SERVQUAL, possuindo perguntas diretas, que ndo deixem abertura para uma dupla interpretagao e
levando em consideragdo as 5 dimensdes citadas na se¢do anterior. Originalmente, o questiondrio SERVQUAL ¢
constituido de 22 itens e com a utilizagdo da escala tipo Likert de 1 até 5 pontos para mensurar as expectativas e

percepgao dos clientes, podendo ser adaptado de acordo com servigo avaliado.




A aplicagdo do questionario foi realizada durante o més de abril de 2022, onde, através da ajuda das assistentes
sociais da unidade foi possivel obter os nomes e enderegos dos usuarios que utilizam com “frequéncia” a UBS e
que chegaram a utiliza-la durante aquele més. A partir deste cenario, durante o periodo de aplicag¢do da pesquisa,
foram coletadas 62 respostas. Em primeiro lugar, os entrevistados responderam um breve questionario
sociodemografico, depois, responderam o questionario SERVQUAL, levando em conta as suas expectativas em
relacdo aos servicos prestados pela UBS. Em seguida, os entrevistados responderam o mesmo questionario, dessa
vez, levando em conta sua percepgao.

A primeira fase da pesquisa refere-se a coleta de dados sociodemograficos, para que seja possivel tracar os

perfis dos pacientes, conforme apresentado no Quadro 1.

QUADRO 1 - questionario sociodemografico

Questionario sociodemografico
Sexo: Masculino O Feminino O
Profissao:
Idade:
Endereco:

Fonte: Autor (2022).

A segunda fase da pesquisa foi a aplicagdo do questionario SERVQUAL que foi elaborado contendo 22 itens,
levando em consideragao as 5 dimensdes da qualidade mencionadas anteriormente: confiabilidade, responsividade,

seguranga, empatia e os aspectos tangiveis, conforme evidencia a Quadro 2.

QUADRO 2 — Questionario SERVQUAL utilizado na pesquisa

Escala de Avaliacao

Dimensao do
. . . . N —
SERVQUAL Atributos de avaliacdo (expectativa e percepcio) ®
1 123 4] 5

Confiabilidade | Q1 - A UBS cumpre com os horarios de funcionamento
(horario de abertura e fechamento).

Q2 - Os funcionarios da UBS sdo capacitados a atender,
diagnosticar e tratar os pacientes.

Q3 - A UBS cumpre com as datas marcadas para a realizagio
dos exames.

Q4 - E facil conseguir acesso aos servigos da UBS (Exames,
Consultas e outros servigos)

Q5 - Os funcionarios da UBS estdo preparados para atender
pacientes com algum tipo de necessidade especial (idosos e
deficientes).

Q6 - A UBS possui acessibilidade (corrimdo, rampas e
localizagao).

Q7 - A equipe transmite confianga e seguranga aos pacientes.

Q8 - Os funcionarios possuem capacidade para esclarecer
Seguranga qualquer duvida do paciente.




Dimensao do

Escala de Avaliacio

. . ~ . ~ N n
SERVQUAL Atributos de avalia¢do (expectativa e percep¢io) ®
1 3 5

Q9 - A UBS possui equipamentos adequados para realizar os
atendimentos.
Q10 - Os pacientes se sentem seguros com O0S Servigos
prestados pelos funcionarios.
Q11 - A equipe da UBS demostra interesse em escutar as
duvidas e reclamagoes dos seus pacientes.
Q12 - A equipe da UBS conhece as necessidades de seus

Empatia pacientes.
Q13 - A equipe de saude presta apoio emocional e moral para
0s pacientes.
Q14 - Os funcionarios tratam com cortesia 0s pacientes em
condigdes especiais (idosos e deficientes).
Q15 - Os funcionarios da UBS procuram resolver com
agilidade os problemas dos pacientes.
Q16 - A equipe da UBS sabe informa quais sdo os servicos
ofertados em sua unidade.
Q17 - As visitas domiciliares sdo realizadas sempre que
necessario.
Q18 - Os funcionarios informam os pacientes quando o

Responsividade | atendimento for remarcado ou quando o médico falta?

Q19 - A UBS ¢ limpa e estd em bom estado de conservagio
(Parede, piso, equipamento e banheiros).
Q20 - Os cartazes de campanhas ¢ informativos da UBS sédo

Aspectos facilmente localizados e compreendidos?

tangiveis Q21 - A equipe da UBS apresenta uma boa aparéncia (roupas,

cabelos e calgados limpos).

Q2 - Os consultérios da UBS sdo confortaveis (cadeiras,
mesas, ventilacdo e agua).

A avaliacdo dos dados obtidos foi a partir da escala Likert de 5 pontos, onde tem-se uma varia¢do de 1 a 5, no

qual o 1 significa “Discordo totalmente”, o 3 € “Neutro” e 0 5 ¢ “Concordo totalmente”.

Fonte: Esta pesquisa, baseado em Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988)

4 RESULTADOS

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

O estudo contou com um total de 62 entrevistados, onde, desse total, 72,6% dos entrevistados eram do sexo

feminino e apenas 27,4% eram do sexo masculino conforme o Grafico 1.




GRAFICO 1 — porcentagem de entrevistados de cada sexo.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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A pesquisa foi realizada no Bairro JK, na cidade de Currais Novos-RN. Entre os entrevistados havia pessoas

de diferentes faixas etarias que foram agrupadas em seis faixas:

A) Até 18 anos;

B) Acima de 18 e até 30 anos;
C) Acima de 30 e até 40 anos;
D) Acima de 40 e até 50 anos;
E) Acima de 50 e até 60 anos;

F) Mais de 60 anos.

A Tabela 1 apresenta o quantitativo absoluto de pessoas em cada faixa etaria.

TABELA 1 — faixa etaria dos entrevistados

C

D

E

F

Total

6

8

13

22

62

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Portanto, observa-se que 35,48% dos entrevistados eram pessoas com mais de 60 anos, seguido por 21% de

pessoas com mais de 50 anos. Entrevistados com até 30 anos representaram apenas 21% dos participantes da

pesquisa.

4.2 ANALISE DOS RESULTADO DO GAPs

Com o resultado obtido através do questiondrio, foi construida a Figura 1, onde consta o calculo da média

aritmética simples para as respostas obtidas em cada questdo, tanto as de expectativas, quanto as de percepgao.

Com base em tais médias, foi possivel calcular os valores dos Gaps, conforme apresentado na Equagdo 01, bem

como os valores dos Quartis.




FIGURA 1 - resultados da aplicag@o do questionario SERVQUAL por ordem de prioridade

Resultado da aplicagdo do questionario SERVQUAL por ordem de prioridades
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com base nos dados obtidos na Tabela 3, é possivel observar os resultados ¢ analisar onde o estabelecimento

precisa melhorar ¢ onde houve a superagdo ou igualdade das expectativas dos pacientes.

E importante salientar que, quanto maior for a diferenga entre expectativa e perspectiva, maior sera o valor do

Gap, podendo ser negativo quando ndo correspondem a expectativa e positivo quando iguala ou supera. Logo, a

Unidade Bésica de Saude do Bairro JK ndo corresponde com as expectativas criadas quanto aos seus aspectos de

qualidade de servigos, onde, em 22 Gaps, apenas uma superou as expectativas dos seus usudrios.

O Griéfico 2 permite demonstrar visualmente a situacdo de todos os gaps, realizando um pequeno comparativo

entre a expectativa dos pacientes e a percepgao vista por eles.

GRAFICO 2 — Comparagio entre a expectativa versus percepgio

4

5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

—@==Expectativa

==@==Percepgcao

Fonte: Dados da pesquisa (2022).




A questdo que obteve Gap positivo foi a Q21, onde superou a expectativa criada pelos os pacientes.
Ademais, os Gaps das questdes Q6, Q14, Q16, Q19 e Q20, apesar de apresentarem valores abaixo da expectativa

dos pacientes, ndo sdo questdes que necessitam de tanta prioridade, a saber:

Q21 - A equipe da UBS apresenta uma boa aparéncia (roupas, cabelos e calgados limpos);

Q6 - A UBS possui acessibilidade (corrimao, rampas e localizagio);

Q14 - Os funcionarios tratam com cortesia os pacientes em condi¢des especiais (idosos e deficientes);
Q16 - A equipe da UBS sabe informa quais sdo os servigos ofertados em sua unidade;

Q19 - A UBS ¢ limpa e esta em bom estado de conservagdo (Parede, piso, equipamento e banheiros);

Q20 - Os cartazes de campanhas e informativos da UBS sdo facilmente localizados e compreendidos.

Por outro lado, destacam-se negativamente as questdes Q3, Q4, Q13, Q15, Q17 e Q18, que obtiveram

os piores Gaps e encontram-se em estado de prioridade critica, a saber:

Q3 - A UBS cumpre com as datas marcadas para a realizacdo dos exames;

Q4 - E facil conseguir acesso aos servigos da UBS (Exames, Consultas e outros servigos);

Q13 - A equipe de satide presta apoio emocional ¢ moral para os pacientes;

Q15 - Os funcionarios da UBS procuram resolver com agilidade os problemas dos pacientes;

Q17 - As visitas domiciliares sdo realizadas sempre que necessario;

Q18 - Os funcionarios informam os pacientes quando o atendimento for remarcado ou quando o médico

falta.

Os problemas que apresentam Gaps de valores mais elevados sdo aqueles que necessitam de maior urgéncia
para serem resolvidos, pois os Gaps tdo elevados em comparagdo aos demais, expressam de maneira significativa
um certo descontentamento dos usuarios em relagdo a esses aspectos da UBS. Ja as demais questdes necessitam
de um foco menor, isso ndo significa que tais questdes nao sdo importantes, mas apenas ndo requerem tomadas de

medidas tdo urgentes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a adaptag@o do modelo SERVQUAL ao contexto de uma Unidade Bésica de Saude (UBS), foi possivel
a avalia¢do dos servicos prestados pela UBS que atende os moradores do bairro JK, na cidade Currais Novos, no
Estado do Rio Grande do Norte.

A partir dos resultados obtidos, foi possivel ordenar os principais itens do questionario como base na sua
prioridade, ajudando a identificar os Gaps em estado critico. A vista disso, foi observado que a UBS nao fornece
servigos que correspondem com as expectativas de seus pacientes, no qual, em uma pesquisa de 22 itens, apenas
um atributo de avaliagdo (Q21 - A equipe da UBS apresenta uma boa aparéncia) obteve um resultado positivo, ou
seja, superou a expectativa. Com base nisso, pode-se afirmar que a unidade mostrou pouca capacidade em manter
ou superar as expectativas de seus pacientes.

Para tentar eliminar esses Gaps negativos, sugere-se que o estabelecimento tome algumas providéncias.
Por exemplo, para tentar mitigar ou sanar o problema referente ao atributo Q3 (A UBS cumpre com as datas

marcadas para a realizagdo dos exames), sugere-se a adocdo de um sistema de controle com a utilizacdo de




planilhas com intuito de registrar todos os exames e consultas marcados, além disso, a responsabilidade e
compromisso dos profissionais ¢ essencial.

Para o item Q4 (E facil conseguir acesso aos servigos da UBS), uma solugio seria aumentar o nimero de
dias em que o paciente podera marcar seus exames, consultas e outros servicos, pois, a UBS disponibiliza de
apenas um dia na semana para essa funcao.

Ja na questdo Q13 (A equipe de saude presta apoio emocional e moral para os pacientes), o ideal seria a
realizagdo de um curso de qualificagdo de seus funcionarios para que possam realizar tais servigos da maneira
adequada.

No item Q15 (Os funcionarios da UBS procuram resolver com agilidade os problemas dos pacientes), a
presenca de um agente fiscalizador se faz necessario para que seja possivel fiscalizar se os colaboradores da UBS
estdo preocupados em resolver os problemas dos pacientes.

Para a questdo Q17 (As visitas domiciliares sdo realizadas sempre que necessdrio), uma maneira de
solucionar esse problema seria com a ajuda das assistentes sociais da Unidade Basica de Saude que através de
visitas mais frequentes aos moradores das suas respectivas ruas, para entender melhor suas necessidades e
urgéncias, assim podera repassar para a UBS e em seguida ser agendado as visitas domiciliares de acordo com a
sua urgéncia, uma vez que uma critica muito frequente entre os entrevistados, eram que as assistentes sociais
responsaveis por suas ruas sao muito ausentes.

Na questdo Q18 (Os funcionarios informam os pacientes quando o atendimento for remarcado ou quando
o médico falta), nota-se a necessidade da realizacdo de avisos prévios aos pacientes, buscando evitar possiveis
transtornos, como por exemplo o deslocamento desnecessario até o local.

Portanto, para melhor funcionamento da Unidade, além das solugdes propostas ja mencionadas
anteriormente, o uso frequente de ferramentas de qualidade possibilita a melhor compreensao das necessidades de
seus pacientes.

Destaca-se que, tais observagdes, no contexto do servigo publico de satde brasileiro, inclusive nas UBSs,
estdo inseridas em um ambiente de escassez de recursos diversos, fato que pode contribuir para o baixo
desempenho observado nesta pesquisa. Além disso, apesar dos dados sugerirem o ndo atendimento das
expectativas dos clientes, ndo se deve concluir que os profissionais que atuam na UBS nfo sdo dedicados as suas
fungdes e atribuigdes.

E importante que, em pesquisas futuras, busque-se compreender ou considerar fatores organizacionais
(como financeiros e de materiais basicos) que podem impactar na prestacdo do servigo. Os resultados observados
ndo devem ser entendidos como, por exemplo, baixa dedicagdo ou engajamento dos profissionais que atuam na

UBS pesquisada.
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