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1 INTRODUCAO

No que tange o atendimento ao usuario no servi¢o publico, é dito por Azevedo e
Jacyrozal (2017) que em muitos dos casos ndo consegue oferecer a qualidade buscada pela
populacdo. Fator esse que pode impulsionar além da insatisfacdo, dificuldades a prépria
gestdo dos Orgdos publicos brasileiros em cumprir com o principio da eficiéncia, previsto na
Emenda Constitucional n® 19 de 04 de Junho de 1998 em seu Art. 37.

Considerando que o Estado foi criado para atender as necessidades da sociedade,
funcionado com base em regras e principios pré-estabelecidos, torna-se importante que 0s
Orgdos publicos busquem meios de sanar as tais necessidades, diminuindo o nivel de
insatisfacdo e aumentando a qualidade de vida das pessoas. (ROMAN, et al., 2014).

No que tange ao servigo plblico de satde no Brasil, tem-se 0 SUS (Sistema Unico de
Saude), o qual visa proporcionar as pessoas o direito a salde de forma gratuita, garantindo a
dignidade, e o bem-estar social. (BRASIL, 2011).

Contudo, na prética, ha dificuldade na garantia desse direito. Em uma publicacdo do
Correio Braziliense, de agosto de 2020, Fred Nicacio, clinico geral em uma Unidade de
Pronto Atendimento (UPA) no interior de Sdo Paulo disse o seguinte: “O SUS € perfeito
como sistema, € um sistema muito bem arquitetado, mas na prética, temos muitos problemas”
[...] “Um dos maiores problemas do SUS ha muito tempo é a diversidade de medicamento,
com um sistema operacional que dé vazdo, além de mais equipes, que sdo pequenas,
precisamos de mais pessoas para trabalhar”. Ainda de acordo com a reportagem do Correio
Brasiliense, “segundo um relatério da Organizacdo para a Coopera¢do e o Desenvolvimento
Econémico (OCDE) do final de 2019, o Brasil esta entre os ultimos do grupo de paises
desenvolvidos ou emergentes em investimento em saude” (OECD APUD CORREIO
BRAZILIENSE, 2020).

Em matéria do jornal O Globo, publicada na pagina do Conselho Nacional de
Secretarios de Saude (2018), consta que “das pessoas que utilizaram o SUS, 39% consideram
0 atendimento 6timo ou bom, outros 38% como regular e apenas 22% desaprovaram 0 Servico
prestado, o qualificando como ruim ou péssimo”. “Enquanto o SUS sobrevive com gastos
anuais de pouco mais de 1 mil reais por habitante, os planos investem mais que o dobro (2,5
mil per capita/ano)”. (JORNAL O GLOBO APUD CONSELHO NACIONAL DE
SECRETARIOS DE SAUDE, 2018) Essa realidade veio se agravar com a pandemia de

Covid19 que sobrecarregou ainda mais os sistemas de salde.



Diante do exposto, surge a seguinte indagacao: Quais séo as principais dificuldades
enfrentadas no servico publico de saude? Para responder tal pergunta, o presente estudo se
propds a verificar as principais dificuldades enfrentadas no servico publico de saiude em uma

Secretaria Municipal de Saude.

Quanto os objetivos especificos, foram: | — Fazer um levantamento das principais
dificuldades percebidas no atendimento; Il — Entender como tais dificuldades podem acarretar
em insatisfacdo publica e dificuldade na gestdo; Il — Propor alternativas para sanar tais
dificuldades.

Para tanto, foi realizado um estudo exploratorio, de abordagem qualitativa, conduzido
por pesquisa bibliogréfica e observacdo em uma Secretaria Municipal de Sadde do Estado de
Pernambuco. Dentre as atribuicGes do 6rgdo em questdo, estd a prestacdo de servigos de
atendimento ao publico, na criagdo de normas, monitoramento de acdes realizadas nos
hospitais, e assisténcia médica a parcela da populagdo carente, garantindo assim o bem-estar e
dignidade da mesma.

Levando em consideracdo a importancia do 6rgao estudado para garantia do bem-estar
e dignidade publica, a pesquisa torna-se relevante no que tange a andlise e levantamento de
ideias, quanto as préaticas que podem ser adotadas, para melhoria dos processos realizados,
garantindo a melhor qualidade no atendimento e satisfacdo do usuério. As recomendacfes
podem ser utilizadas também para elevar os niveis de eficiéncia, garantindo a utilizacdo

adequada dos recursos publicos.

2 APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

A organizacdo utilizada para realizacdo do estudo foi uma Secretaria Municipal do
Estado de Pernambuco, a qual é responsavel por atender a zona rural e urbana da cidade onde
funciona. A referida Secretaria é responsavel pelo planejamento, coordenacdo e

operacionalizagdo da politica de satude do municipal.

3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DE ESTAGIO

O estagio foi realizado em uma Secretaria Municipal de Salde do Estado de
Pernambuco, no periodo de 14 de fevereiro de 2022, a 28 de abril de 2022. No estagio foram

desenvolvidas uma série de atividades, que buscaram proporcionar experiéncia em



atendimento ao usuario, gestdo de processos e planejamento administrativo. As atividades em

questdo foram:

e Envio de folha de ponto dos funcionarios;

e Organizacao e localizagdo de arquivos fisicos e digitalizados;
e Conferéncia de documentos;

e Atendimento ao publico de forma remota;

e Cadastramento de dados nos sistemas de gestao;

e Emissdo de relatdrios semanais de atividade;

e Auxiliar a coordenacéo nas atividades administrativas;

e Participar de reunides com a equipe de planejamento;

Com isso, nota-se que as atividades desenvolvidas permitem que seja realizada uma
analise que leva em conta tanto a perspectiva da gestdo quanto da populacdo, levando em

conta a experiéncia tanto em planejamento, quanto atendimento ao publico.

4 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Servicos publicos no Brasil

O servico publico compreende a prestacdo de atividades executadas pelo Estado, para
sanar as necessidades da populacdo, de forma que consiga cumprir seus deveres
constitucionais, prevalecendo o Direito Publico. Deste modo, nota-se que o servigo publico
esta voltado ao bem-estar da populacéo e garantia da dignidade humana. (CEZNE, 2005).

Ainda sobre o servico publico, destaca-se que 0 mesmo envolve acdes providas pela
Administracdo Publica, de forma que reconhece o seu carater essencial a coletividade. Com
isso, 0s Servigos Publicos sdo realizados levando em consideracdo as necessidades da
populacéo, no que tange os direitos do cidadao. (SILVA; CAVALCANTI, 2012).

Quanto aos tipos de Servico Publico, entende-se que os servigos publicos sdo
separados em trés, sendo: os servicos de prestacdo obrigatoria, 0s servigcos privados do
Estado, e os servicos que o Estado tem obrigacdo de prestar que ndo possuem exclusividade,
ou seja, séo oferecidos com participacdo da comunidade ou pelo particular (ALVES, 2014).

Vale ressaltar que a nova reforma gerencial, além de fortalecer o aparelho do Estado,
deveria transformar o modelo de administragdo publica. Sendo que 0s novos principios levam
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em conta aspectos gerencialistas, ficando evidentes os processos realizados para melhoria dos
resultados. (ALMEIDA, 2013).

Tendo em vista as constantes evolugdes na sociedade, em razao das novas tecnologias,
0s servicos publicos também passam por mudancgas em sua realizacdo, estando disponiveis
novos métodos para execugdo dos mesmos. “A administracdo publica contemporanea requer
dominio de novas competéncias, compromisso com resultados e eficiéncia em seu processo e
relagdo de trabalho”. (ALMEIDA, 2013, p. 7).

Os servidores nem sempre acompanham as rapidas mudancas ou respondem as
novas demandas da gestdo contemporanea. Uma das dificuldades para a implantagdo
dessa gestdo esta ainda na resisténcia demonstrada por alguns servidores, vinculada
a gestdo “tradicional”, marcada pelo patrimonialismo e paternalismo. Além da
resisténcia, para que haja resposta do servidor as novas demandas, é preciso
investimento na sua profissionalizagdo. (ALMEIDA, 2013, p. 7).

Quanto aos métodos utilizados para prestacéo de servicos publicos, nota-se que em sua
atualidade, houve a insercdo de meios tecnoldgicos para realizacdo do atendimento. No
trabalho de Vargas et al. (2021), ¢é abordado que o tal método tem sido utilizado como forma
de maximizar os resultados gerenciais do governo, ao passo que geram valor publico
centrados nas necessidades da populacéo.

Vale notar que esse tipo de prestacdo de servi¢co encontra-se propenso a riscos, Visto
que nem toda a populacdo compreende 0s mecanismos tecnoldgicos, e parte da mesma néo
possui acesso. Além disso, ha determinadas regiGes onde 0os meios de comunicacao virtuais
ndo conseguem chegar até a populacdo, trazendo a tona, a necessidade de utilizar outros
meios de divulgacdo. (VARGAS et al., 2021).

No que tange a utilizacdo da tecnologia no atendimento, é apontado que na atualidade
0S processos do governo nos meios Vvirtuais (cyberespaco), consistem em entender a
capitalizacdo e peculiaridades para insercdo dos servicos publicos de forma eficiente, visando
a otimizacdo dos servicos, e melhora tanto na participacdo da populacdo, quanto na
disponibilizacdo de informacgdes ao usuario. (MEDEIRQS, et al., 2020).

Outro ponto seria destacar que o meio virtual apresenta riscos relacionados a virus e
invasbes, além de haver possiblidade de sites ficticios criados sem serem realmente do
governo, para coletar dados dos usuarios. “A administracdo publica também é desafiada por
ransomwares, softwares maliciosos que criptografam o conteudo de um dispositivo e 0

liberam mediante pagamento de resgate em criptomoedas”. (MEDEIROS et al., 2020, p. 653).



No que tange o SUS (Sistema Unico de Salde), responsavel pela prestacio de servicos
voltados a Salde da populagdo, sem distingdo, vale destacar inicialmente 0s acontecimentos

que nortearam o seu surgimento.

O Sistema Unico de Salde comegou a ser implantado por meio de uma estratégia
que buscou dar carater universal a cobertura das acles de salde, até entdo
proporcionada pelo INAMPS apenas para os seus beneficiarios. No final da década
de 80, o setor publico de assisténcia a salide mantinha uma estreita relagdo com o
INAMPS, que a partir de 1990 passou a integrar a estrutura do Ministério da Salde e
que ja vinha, nos anos anteriores, participando de modo significativo do seu
financiamento. (BRASIL, 2002, p. 14).

Nota-se que o SUS surgiu no intuito de garantir que as pessoas tivessem acesso a
salde sem nenhuma distin¢do, atendendo as suas necessidades e garantindo a dignidade
humana. Vale notar que tal sistema passou a atuar por completo apds a extin¢cdo do INAMPS
(O Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia), que ocorreu através da “Lei n°
8.689, de 27 de julho de 1993, portanto quase trés anos ap6s a promulgacdo da lei que
instituiu o SUS”. (BRASIL, 2002, p. 15).

Quanto as diretrizes do SUS, aponta-se que o0 mesmo executa suas a¢fes de forma
descentralizada, o que foi aplicado como meio de transferir os servicos, poder e recursos da
esfera estadual para a municipal, propiciando que 0s mesmos tivessem uma maior arrecadacdo
de recursos para execucdo das atividades exercidas pelo Sistema Unico de Sadde. (SOUZA;
COSTA, 2010).

Embora o SUS tenha garantido o direito da populacdo ao acesso a salde, ressalta-se
que o mesmo enfrenta dificuldades, provenientes, principalmente, da necessidade de
investimento para execucdo adequada das atividades. Dentre suas principais dificuldades,
estdo: a falta de médicos, demora para conseguir consulta com um especialista, e demora para
atendimentos nos postos de salde, além da necessidade de recursos, e de meios para otimizar
os dinheiro publico. (ALMEIDA, 2013).

Vale destacar que o servigo publico deve estar alinhado com a satisfacdo do usuério,
principalmente levando em conta que o mesmo é oferecido no intuito de satisfazer as
necessidades da populagdo, garantindo seu bem-estar. Para isso, torna-se importante que 0s
profissionais do setor publico tenham entendimento sobre meios para garantir a qualidade no

atendimento.

2.2 Qualidade no atendimento e satisfacdo do usuéario

A qualidade no atendimento é um dos fatores responsaveis pela satisfagdo do usuério,

de modo que passa a ser visto como elemento estratégico para empresas que buscam a



maximizacao dos resultados. Vale notar que a qualidade é algo relativo, visto que cada cliente
possui uma percepgdo, de modo que algumas pessoas avaliam pela aparéncia, outros pelo
preco ou forma de se portar dos funcionarios. (COSTA; SANTANA,; TRIGO; 2015).

Vale notar que a qualidade no atendimento é algo essencial no cenario competitivo,
visto que as empresas estdo em busca de formas para se diferenciar e conquistar o publico.
Tornando-se necessaria a criacao de processos que prezem pela eficiéncia, seguranca, e menor

custo-beneficio para a empresa, sem perder sua qualidade. (SOUZA, et al. 2019).

Em suma, a qualidade visa buscar uma conexdo com o consumidor, por meio da
satisfacdo, com o conjunto de produtos e servicos oferecidos pelas organizagdes.
Portanto, para oferecer um atendimento de qualidade, a empresa precisa gozar de
competéncia suficiente que a permita entender o que realmente os clientes carecem
ao realizar uma compra de um produto ou contratar um servico. (NASCIMENTO, et
al. 2018, p. 3).

No que tange & qualidade do atendimento no setor pablico, nota-se que em razdo da
sua importancia para manutencdo da dignidade da populagéo e satisfacdo das necessidades
desta, é primordial que a mesma consiga seguir parametros de eficiéncia e boa gestdo dos
recursos utilizados. Isso também levando em conta que tais recursos sdo advindos dos
impostos, estando suscetiveis & prestacio de contas. (CORREA, 2014).

Quanto ao atendimento, compreende-se o ato de atender, de forma que se torne
possivel satisfazer uma determinada necessidade. Desta forma, a qualidade no atendimento
leva em conta a realizacdo das atividades, considerando suas caracteristicas e regras
estabelecidas, proporcionando assim o alcance de resultados satisfatorios. (CERQUEIRA,
2019).

Vale notar que na perspectiva do atendimento ao usuario em o6rgaos voltados a salde,
nota-se que o aspecto de qualidade estad fortemente atrelado tanto a satisfacdo do usuério,
quanto a capacidade de mao de obra qualificada e obtencdo dos recursos necessarios a
execucdo das atividades. (SAVASSI, 2012).

Torna-se perceptivel que para o atendimento ser bom, o mesmo tem que levar em
conta 0 que O usuario quer, visto que, sem isso, ndo tem sentido realizar a atividade.
(CERQUEIRA, 2019). Em outras palavras, para que haja qualidade € preciso entender o perfil
das pessoas que véo ser atendidas. Com isso, torna-se necessario que a organizagdo faga um
levantamento de dados, com as caracteristicas das pessoas, suas principais queixas € motivos
que as levardo a necessitar do servi¢co. (FERREIRA; CARVALHO, 2010).

A qualidade esta sempre cercada de expectativas em torno da melhoria do servico. O
que se observa, é que nem sempre 0s usuarios recebem qualidade no atendimento
em determinados locais, gerando insatisfacdo e revolta. Mas quando o trabalho é
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bem administrado e possui gestdo de qualidade, muitos sdo os beneficios adquiridos.
(AZEVEDO; JACYROZAL, 2017, p. 5).

Tendo em vista que o atendimento precisa atender as expectativas e necessidades da
populacéo, os servidores publicos encontram dificuldades para conseguir adequé-lo, em razéo
da grande diversidade de perfis que sdo atendidos. Com isso, 0 que pode ser considerado bom
para uma pessoa, pode ser ruim para outra. “O bom atendimento ao cidaddo tem sido um
grande desafio ao setor publico, visto que a qualidade do atendimento est& associada a atender
as expectativas do publico”. (CERQUEIRA, 2019, p. 5).

Acerca da qualidade de atendimento do SUS, nota-se que o mesmo é de fundamental
importancia, no que tange a igualdade e direito da populacéo do acesso a salde, em razdo do
respeito aos seus direitos. Embora essa seja a ideia principal, vale notar que tal perspectiva
passa por problemas, provenientes, principalmente, da falta de recursos para investimentos em
insumos. (VOLPATO; MARTINS, 2017).

Vale notar que o servico de saude publico possui peculiaridades, as quais acabam
dificultando sua avaliacdo, de forma que a qualidade pode ser determinada dependendo da
Otica, tais como: confiabilidade, rapidez, tangibilidade, empatia, flexibilidade, acesso e
disponibilidade. (VOLPATO; MARTINS, 2017).

Quanto as principais barreiras enfrentadas no atendimento pablico prestado pelo SUS,
é apontado que esta a falta de médicos e equipamentos, para que possam ser efetuadas todas
as consultas solicitadas. Vale notar que tal ponto leva a populacdo a optar por aderir aos
planos de saude, sob a ética de obter exames de forma rapida e escolher o médico que vai
realizar o atendimento. (CAMPOS, et al. 2014).

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O seguinte trabalho foi elaborado por meio de pesquisa bibliogréfica e observagdo, de
modo que as analises foram feitas diante dos fatos ocorridos durante os meses do estagio. Por
pesquisa observacional compreende-se o0 modelo no qual “o investigador atua meramente
como expectador de fendmenos ou fatos, sem, no entanto, realizar qualquer intervencdo que
possa interferir no curso natural e/ou no desfecho dos mesmos”. (FONTELLES, 2009, p. 6).

Diante disso, os dados utilizados para realizagdo da pesquisa foram observacdes feitas
guanto aos principais gargalos percebidos no atendimento ao usuario da Secretaria Municipal
de Saude. Vale notar que as observacdes feitas sdo consideras participantes, visto que as

atividades desenvolvidas pelo pesquisador incluiam participacdo nas reunides de
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planejamento. Por observagéo participante, compreende-se: “produzir uma “descri¢do densa”
da interag&o social em ambientes naturais. Ao mesmo tempo, os informantes sdo incentivados
a usar sua propria linguagem e conceitos diarios para descrever o que estd acontecendo”.
(MARIETTO, 2018, p. 8).

Apos o levantamento dos dados, foi elaborado o diagndstico, disposto no topico sete,
no modelo de pesquisa analitica. Por pesquisa analitica compreende-se “a avaliacdo mais
aprofundada das informacGes coletadas em um determinado estudo, observacional ou
experimental, na tentativa de explicar o contexto de um fendémeno”. (FONTELLES, 2009, p.
6).

Por fim, foi elaborada a proposta de intervencdo, disposta no topico oito, com
alternativas voltadas para os aspectos que demandam melhoria. Tais alternativas podem ser
utilizadas pela Secretaria Municipal de Saude estudada, para melhorar a eficiéncia e gestdo

dos recursos publicos.

6 DEFINICAO E RELATO DA SITUACAO-PROBLEMA (DIAGNOSTICO)

Diante da analise observacional feita em uma Secretaria Municipal do Estado de
Pernambuco, foi possivel realizar um levantamento das principais causas que impactam na
queda da qualidade no atendimento. Vale notar que os pontos levaram em questdo, tanto a
satisfacdo do publico, quanto as dificuldades dos funcionarios.

O primeiro ponto observado foi a demora para que 0s exames sejam marcados, fator
este gque acarreta tanto em insatisfacdo do usuério, quanto na utilizacdo inadequada dos
recursos publicos. O método utilizado para marcacdo de consultas consiste no
encaminhamento que os médicos realizam para pacientes que precisam de especialistas, 0s
quais vdo pela Secretaria de Salde, sdo enviados para regulacdo (responsavel pelo
credenciamento para prestacdo do servico publico, incorporacdo de protocolos, supervisao de
processamento, e pela Programacao Pactuada e Integrada — PPI). Em seguida, sdo marcadas
as consultas, voltando informacdes para a Secretaria e encaminhado o resultado da solicitagdo
para 0 usuario.

Nota-se que 0 esquema em questdo é burocratico e demorado, de forma que o paciente
passa um longo periodo esperando para, de fato, ser atendido. Além disso, vale notar que é
disponibilizada uma quantidade limitada de vagas. Entdo, parte das solicitacbes ndo é

atendida ou fica na fila de espera durante um longo periodo.
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Em suma, nota-se que, embora seja oferecido o atendimento ao usuério e
encaminhamento para consultas, o paciente, além de esperar, corre o0 risco de ndo ser
atendido, acarretando em insatisfacdo da populacdo e ma utilizagcdo dos recursos publicos, no
que tange a satisfacdo das necessidades e o principio da eficiéncia.

O segundo ponto observado foi o esgotamento fisiopsicolégico dos funcionarios, o
qual ocorre, principalmente, em decorréncia da quantidade de pessoas a serem atendidas,
rotina massiva (muitas pessoas necessitando atendimento, muitos registros a serem feitos,
intervalo de descanso curto), e falta de motivacao no trabalho. Em suma, nota-se que ha uma
quantidade reduzida de funciondrios, para atender muitas pessoas, fator este que acaba
gerando sobrecarga.

Vale notar que os funcionarios em questao tiveram aumento na demanda da solicitacao
dos servicos, em decorréncia da pandemia. Além disso, a falta de funcionarios acaba
limitando a quantidade de vagas, e deixando pacientes sem atendimento. Mesmo com a
contratacdo de auxiliares, ainda ndo foi suficiente para atender a quantidade de pessoas.

O ponto em questdo pode ser associado a demora na marcacdo de consultas, no que
tange a sobrecarga dos funcionarios, visto que estes ndo conseguem, dessa forma, realizar as
atividades de forma eficiente, além de propiciar possiveis erros, e perdas de consultas.

Vale destacar que séo cinco funcionérios, e que os mesmos trabalham durante oito
horas, o que demonstra a necessidade de contratar mais pessoas para atender a alta demanda
de servicos, Vvisto que a cidade em que a Secretaria de Salde estudada esta localizada, conta
com mais de oitenta mil habitantes.

Outro ponto seria destacar que a capacitacdo dos auxiliares ocorre por meio de um
curso online, o qual ndo possui a abrangéncia necessaria para o atendimento de um publico
tdo vasto, levando em conta as variancias de casos.

O terceiro ponto volta a questdo ja mencionada, sobre a quantidade limitada de vagas,
0 que pode ser associado tanto a demora no atendimento, quanto ao desgaste de funcionarios.
Nota-se que tal limitacdo acaba acarretando em nédo atendimento de parte da populacéo,
sobrecarga dos funcionarios para sele¢do dos pacientes que véao receber as vagas, demora no
encaminhamento das consultas, utilizacdo inadequada ou desperdicio dos recursos publicos, e
pouca eficiéncia.

Quanto ao critério para selecdo de pacientes a serem atendidos, ocorre por meio de

critério de prioridade, em que sdo separados em quatro cores:
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e Vermelho: Situacdes clinicas graves, com necessidade de agendamento de até 30 dias;
e Amarelo: Situagdes clinicas com necessidade de agendamento de até 60 dias;
e Verde: Situagdes clinicas com necessidade de agendamento de até 180;

e Azul: Situagdes clinicas com necessidade de agendamento que supera os 180 dias.

Vale notar que esse sistema ndo funciona para atendimento especializado, ou remogéo,
devendo ser encaminhado diretamente para central de regulacao, a qual possui quatro opg¢oes,
quais sejam: negar, devolver, deixar pendente, ou autorizar o pedido.

Diante das observagdes feitas, percebem-se dois aspectos que sédo os propulsores dos
problemas. O primeiro aspecto seria a quantidade limitada de funcionarios, o que acarreta na
demora do atendimento, deixando as pessoas em filas de espera por muito tempo, além de
possibilitar que algumas ndo sejam atendidas. Em razdo de tal limitacdo, as vagas sdo
insuficientes.

O segundo aspecto seria a burocratizacdo dos processos, a qual é percebida,
principalmente, no primeiro ponto do diagnostico. Notando-se o0 percurso gque a solicitacdo de
consulta segue até de fato ser marcada e encaminhada para a populacdo, acaba gerando a
sobrecarga das pessoas responsaveis pela administracdo desses encaminhamentos. A seguir,

na Figura 1, consta o passo a passo referente a marcacdo de consultas.

Figura 1 — Processo para marcagdo de consultas

Médico faz o diagndstico do
paciente, e entrega a
solicitacdo

Paciente leva a solicitacdo
para a Secretaria de Salde

Solicitagéo é encaminhada
para o setor de Regulacéo

Solicitacio ¢ analisada para Solicitacdes aceitas sdo Secretaria de Salde entra em
engaminhamen o P encaminhadas para secretaria contato com o paciente para
de saude informar a data da consulta

Fonte: O autor (2022).
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A Figura 1 mostra o processo realizado para marcagdo das consultas, o qual leva
algum tempo considerando o percurso que a solicitacdo passa. Diante das etapas apresentadas,
nota-se que o problema em si esta na burocratizacdo para analise e encaminhamento das
consultas, de forma que, em razdo do ndmero de solicitagdes, acaba sobrecarregando as
pessoas responsaveis por manda-las para a regulacdo, e os funcionarios que fazem a analise
para o encaminhamento das consultas ja marcadas.

Vale destacar que além do processo para marcar as consultas, as mesmas ainda vao
necessitar de mais tempo para serem informadas aos pacientes e, por fim, estes vao ter que
esperar o tempo de até 180 dias, dependendo da sua classificacdo por cores, para de fato

poderem ser atendidos, fator este que pode acarretar em agravamento do problema de saude.

7 BREVE DESCRICAO DE POSSIVEL SOLUGCAO (PROPOSTA DE
INTERVENCAO)

Diante das observagdes feitas, quanto ao atendimento realizado na Secretaria de Salde
estudada, tornou-se possivel observar que as principais necessidades estdo ligadas a
burocratizacdo dos processos, e quantidade limitada de funcionarios, pontos estes que sao
associados a falta de investimentos na satde publica.

Para melhoria da qualidade no atendimento, foi pensado na seguinte proposta de

intervenc&o:

e A primeira alternativa seria a contratacdo de mais funcionarios, para que as atividades
sejam distribuidas entre mais pessoas, permitindo que seja disponibilizada uma

quantidade maior de vagas, além de evitar a sobrecarga dos funcionarios.

e Qutro ponto seria a busca por ferramentas que pudessem diminuir a burocratizagcdo na
marcacgdo das consultas. Atualmente, existem sistemas que permitem o contato com o
usuario de forma automatica, permitindo que mensagens sejam enviadas para as
pessoas, com data determinada. No caso, a data das consultas poderia ser encaminhada
para o sistema, o qual entraria em contato com o usuario por telefone, e-mail ou
whatsapp. Vale notar que tal pratica ndo excluiria a ida presencial até a Secretaria de

Salde, visto que ha pessoas na zona rural. A ideia seria diminuir o tempo para marcar
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a consulta, visto que a parcela da populacdo que fizesse pelo sistema, ja diminuiria a
carga de registros presenciais.

e Além disso, poderiam ser aplicadas formas de estimular os funcionarios, aumentando
a produtividade destes. Tais estimulos poderiam ser aumentos, brindes, possibilidade

de receber beneficios, reconhecimento etc.

e Também poderia ocorrer a capacitacdo dos funcionarios, por meio de cursos, tanto
voltados para area da saude, quanto atendimento e administracdo. Vale destacar que 0s

funcionarios em questdo sdo pessoas contratadas.

e Outra alternativa seria a utilizacdo de um sistema para cadastro de pacientes, no qual

fosse possivel observar em ordem o nivel de urgéncia para atendimento.

e Outro ponto seria a utilizagdo de um sistema para marcacao de atendimento com dia e
horério, evitando que as pessoas tenham que se deslocar, e acabar perdendo o dia de
trabalho, sobretudo, as pessoas da zona rural. Como exemplo, poderia ser utilizado o
whatsapp para informa-las. Além disso, a Secretaria Municipal de Salde poderia se
articular com Instituicbes de Ensino Superior para auxiliar em possiveis melhoras,
desenvolvimento de aplicativos especificos que possam tornar o0 processo mais

eficiente etc.

e Por fim, teria a possibilidade de aumentar a quantidade de médicos, permitindo que
uma maior quantidade de pessoas seja atendida por vez e, consequentemente, diminua
as listas de espera. Porém, a contratacdo de mais médicos deve ser atrelada a

melhorias no restante do sistema.

Tendo em vista 0s pontos mencionados acima, nota-se que a Secretaria Municipal de
Saude pode fazer uso de meios virtuais para melhoria da qualidade no atendimento. Vale
notar que, embora uma parcela da populacdo ainda ndo entenda como funcionam o0s
mecanismos de uso de aplicativos, poderia ser disponibilizada a opgéo mista de atendimento
(virtual e presencial).

Embora tal alternativa seja levantada, vale notar que a mesma sé pode ser realizada,

caso haja maiores investimentos na saude, tanto na melhoria do atendimento, quanto
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capacitacdo dos funcionarios e aumento da quantidade de pessoas para trabalhar nos setores
com sobrecarga.

Vale notar que todas essas atividades levam em conta o intuito primordial de atender
as necessidades da populacdo, aumentando o nivel de satisfacdo da mesma com a gestdo
publica e utilizagdo adequada dos recursos publicos, que sdo advindos de impostos pagos,
com a finalidade de garantir o bem-estar e a dignidade das pessoas. A seguir consta a Figura 2

sintetizando as alternativas de solucéo.

Figura 2 — Proposta de intervencédo

Contratacao de funcionarios

Sistema para encaminhamento de
mensagens € ligacoes

Sistermna para marcacao de

atendimento (agendamento de dia
€ hora)

Gorl )
Motivacao dos funcionarios, por

meio de beneficios

Sistema de cadastramento de

pacientes

Treinamento extra para os
funcionarios

Fonte: Autor (2022).

A Figura 2 apresenta a proposta de intervencdo que pode servir para sanar 0S
principais problemas encontrados. Vale notar que o0s problemas se concentram,
principalmente, na burocratizacdo dos processos, demora na marcacdo de consulta e pouca
mé&o-de-obra para realizacdo das atividades.

Para resolver o problema de burocratizacdo, optou-se por sugerir a adogdo de meios
tecnoldgicos, visto que os mesmos podem diminuir o tempo gasto para marcar consultas,
além de possibilitar o encaminhamento das solicitagdes de forma prética.

Quanto a falta de pessoal para executar as atividades, sugeriu-se a contratacdo de
funcionarios e meédicos, os quais possibilitariam o atendimento de mais pessoas, e

sucessivamente a diminuicdo da lista de espera.

8 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo foi realizado no intuito de verificar as principais dificuldades

enfrentadas no servigo publico de saude em uma Secretaria Municipal de Sadde. Aponta-se
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que o objetivo em questdo foi atingido, possibilitando o entendimento dos principais gargalos
existentes no atendimento da Secretaria de Salde estudada.

No que tange aos gargalos existentes no atendimento ao usuério, notou-se que ha
demora em marcar as consultas, quantidade limitada de vagas, e poucos funcionarios para
atender a demanda de uma notavel quantidade de pessoas necessitando de atendimento.

Além disso, notou-se que o atendimento também tem sofrido impacto em raz&o do
desgaste de funcionarios, ponto este que ocorre em razdo da quantidade limitada de pessoas
trabalhando, bem como rotina de trabalho exaustiva, sem considerar aspectos motivacionais.

Foi visto que para sanar tais necessidades, torna-se necessario o investimento em
capacitacdo dos funcionarios, em aspectos gerenciais, investimentos em recursos que possam
melhorar a gestdo dos processos, contratacdo de mais colaboradores e articulacdo com
instituicbes de ensino e pesquisa. Assim, espera-se que as consultas sejam realizadas em
maiores quantidades, diminuindo a lista de espera.

Vale notar que parte dos problemas na gestdo pode ser resolvida utilizando meios
virtuais, tais como: sites, e-mail, whatsapp, integram, telegrama, entre outros. Tais meios
virtuais seriam aplicados para realizar registros e informar os pacientes quando as consultas
foram marcadas, além de possibilitar a realizacdo de pesquisas voltadas a satisfagdo do
usuario e coleta de sugestdes para a Secretéaria de Saude.

Quanto as limitagdes, aponta-se que o presente trabalho foi realizado em um periodo
curto de tempo, de modo que dificultou a coleta de dados, 0s quais poderiam enriquecer 0s
resultados encontrados. Diante disso, sugere-se que sejam realizados novos estudos, 0s quais
levem em conta outros métodos para coleta de informac6es. Com isso, nota-se a possibilidade
de serem realizados estudos em outras Secretarias de Saude, de modo que sejam realizados
comparativos nos resultados. Além disso, indica-se que os pesquisadores incluam a percepc¢éo
do publico, visto que o tema em questdo envolve a satisfacdo do usuario.

Levando em consideracdo a possibilidade de aplicagdo de meios para melhora na
qualidade do atendimento na Secretaria Municipal de Saude, indica-se que sejam realizados
estudos futuros, os quais levem em conta a avaliacdo dos resultados sobre os esfor¢os para
melhoria e como esta afetou a satisfagdo do publico. Além disso, poderiam ser realizados
estudos com metodos que levassem em conta o levantamento de dados dos usuarios, com a
opinido dos mesmos.

A contribuicdo do estudo pode ser percebida tanto em aspectos teoricos, quanto

praticos, visto que além de fonte de informag&o para as pessoas responsaveis pela gestdo da
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Secretaria Municipal de Saude, pode ser utilizada por estudioso e pesquisadores que buscam
realizar o levantamento de informac6es sobre o tema de qualidade no atendimento. Quanto a
seu aspecto pratico, nota-se a possiblidade de utilizar os pontos mencionados na proposta de

intervencdo, para melhoria dos problemas encontrados na Secretaria de Saude.
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