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EDITORIAL

SATISFACAO DE USUARIOS COM A ASSISTENCIA NA ATENCAO
PRIMARIA E SEUS MULTIPLOS DETERMINANTES

A satisfacdo do usuario vem se tornando uma dasipais ferramentas para medir a
qualidade da assisténcia, pois proporciona infodesgobre o éxito do provedor em alcangar
os valores e expectativas idealizados pelos usud¥io que tange a avaliacdo dos servigos de
saude, os estudos de satisfacdo tém sido largamslizados, pois, possibilitam verificar o
cumprimento dos objetivos propostos e desfechamuiglos e de que modo esses servigcos
estdo sendo recebidos e percebidos pelos usuéssim, ao longo dos ultimos anos, a
satisfacdo do usuério dos servigos publicos deesgadhou reconhecimento difuso como uma
medida de qualidade em muitos servigos do setdicpub

No ambito da Atencéo Primaria a salde, tem sidoodstrado interesse ainda mais
expressivo acerca dessa tematica, resultado dios Wéneficios que a satisfagdo com o servigo
imprime na salde, no manejo das doencas e na péevete complicacd€s Usuérios
satisfeitos tém melhor adesdo aos servi¢cos de sasisleecomendacdes e planos terapéuticos, o
que contribui para sua saude fisica e mental, @dareltambém sua qualidade de vida. Essa
relacdo entre satisfacdo e a efetividade do cuidqatece ser um forte argumento para
convencer gestores, profissionais e pesquisadobes a importancia de conhecer a satisfacao
dos usuarios, de modo a adaptar a oferta e conigjivs dos servicos.

Ha, contudo, que se enfatizar que o termo satisfagdsui conceito vago, relativo e
influenciado por diversos aspectos, tais como geaativas e percepcdes dos usuarios em
relacdo aos servicos recebidos, bem como o tipaethgdo que desenvolvem junto ao
profissional de saude que o assiste. Assim, podefser que, muitas vezes, 0 que se mede
nesse tipo de avaliacdo ndo é exatamente a satsfa@s a percepcdo e a expectativa prévia
dos usuéarios. Deste modo, para conhecer sua sabsfa utilizad-la como termémetro medidor
da qualidade da assisténcia prestada, deve-salewarsa priori 0s aspectos que a determinam.

Entre os aspectos determinantes na satisfacdaiddasia APS estéo a disponibilidade
de recursos fisicos, materiais e hum&hc&;organizagéo € 0 acesso aos servigos; o atemdime
integral; e o vinculo estabelecido com os profissi® de saud® além dos fatores sociais,
econdmicos e culturdfs Ademais, a experiencia vivenciada antes, duramtepois de receber
uma determinada assisténcia, bem como o quantoussgeio utiliza e necessita do servico,
também séo aspectos considerados influentes séagat.

Deste modo, diversos sdo os fatores que necessgansonsiderados ao avaliar a
satisfagdo dos usuarios dos servicosde saude,epasta uma interacdo complexa, de base
subjetiva, abalizada em percepcdes e experiér@gamdividuos devem ser reconhecidos como
sujeitos capazes de avaliar criticamente um serdeanodo a modifica-lo e fortalecé-lo. Isto
torna a avaliacdo da satisfacdo uma oportunidadsedeerificar, na préatica, a resposta da
comunidade a oferta do servico de salude, como tandénelhor adequacdo doservico as
expectativas da sua comunidade. Todavia, considerarmultiplicidade de aspectos que nela
interferem, h& sim, que se ter cautela ao julgarsamico quanto a presenca ou auséncia de
qualidade, tomando como base tdo somente essadodic
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