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RESUMO

A importancia dos servi¢os publicos essenciais, como a salde sempre deve ser tratada com
grande atencéo, levando-se em consideracdo suas interacdes e impactos com toda a sociedade.
A Atencdo Baésica realiza um importante papel, assegurando 0 acesso da populacdo a uma
rede de atencdo a salde. Nesse contexto, este trabalho tem como pergunta norteadora: - Qual
é a percepc¢do dos funcionarios em relacdo as melhorias realizadas na Atencdo Basica de So
Sebastido do Paraiso (MG) apds a implementacdo do Programa Nacional de Melhoria do
Acesso e da Qualidade da Atencdo Bésica (PMAQ-AB)? O objetivo do estudo foi verificar as
melhorias na Atencdo Basica ap6s a implementacdo do programa, conforme a percepc¢do dos
funcionérios que atuam na &rea da saude no referido municipio. Neste trabalho, tem-se a
abordagem quantitativa, 0 método utilizado para a realiza¢do da pesquisa foi o levantamento
e, para a coleta de dados foi utilizado o questionario. Justifica-se,esta pesquisa devido a
importancia da qualidade do segmento especifico da satde publica na Atencdo Basica no
Municipio de Séo Sebastido do Paraiso (MG), uma vez que foram atendidos 123.258
pacientes nas Unidades de Saude em 2014 conforme dados do Jornal do Sudoeste,
desenvolvendo atividades de prevencéo e promocao a saude, contribuindo para a melhoria da
qualidade de vida de toda a populacéo usuéria do servico.
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1 INTRODUCAO

Apbs a redemocratizacio do Brasil, o Sistema Unico de Satide (SUS) ganhou forga no
pais e com o advento da Lei Orgénica da Satde (Lei n°.8.080/90) a Atencdo Bésica passou a
fazer parte dos instrumentos favoraveis a promocéo e prevencédo a saude.

Conforme descrito na Politica Nacional de Atencdo Basica (BRASIL, 2012a), os
principios como universalidade do acesso, a integralidade da assisténcia, a igualdade, a
equidade e a participacdo da comunidade estdo expressos nas agOes e funcdes a serem
desempenhadas pela Atencdo Basica em uma rede de salde.

Nesse sentido, as Unidades Baésicas de Saude (UBS) realizam um importante
papel,empenhando-se em assegurar 0 acesso irrestrito da populacdo a uma rede de atencdo a
salde com qualidade. Além disso, a melhoria da qualidade ¢ uma atividade que deve estar
presente nas rotinas de todos os processos de trabalho, devendo ser continuamente avaliados e
melhorados por toda a equipe envolvida (TOLEDO et al., 2013).

Com base no exposto, tem-se como problema de pesquisa: Qual é a percepgdo dos
funcionarios em relacdo as melhorias realizadas na Atengdo Béasica no Municipio de Séo
Sebastido do Paraiso (MG) apds a implementacdo do Programa Nacional de Melhoria do
Acesso e da Qualidade da Atencdo Bésica?

Diante da problematica, definiu-se como objetivo geral deste trabalho: verificar as
melhorias realizadas na Atencdo Basica ap0s a implementacdo do PMAQ-AB, conforme a
percepc¢do dos funcionarios que atuam na &rea da satude no Municipio de Sdo Sebastido do
Paraiso (MG).

No entanto, para o alcance do objetivo geral foram elaborados os seguintes objetivos
especificos: a) verificar o funcionamento das atividades realizadas na Atencao Bésica antes da
implementacdo do programa; b) levantar as principais dificuldades com a implementagéo do
PMAQ-AB; c) verificar, na percep¢do dos funcionarios, se o servi¢o prestado atende as
necessidades dos usuérios; d) identificar as melhorias que ocorreram na prestacdo do servigo
oferecido aos usuarios sob a percepcdo dos funcionarios com a implementacdo do PMAQ-
AB; e) Descrever as melhorias que ocorreram no ambiente interno sob a percepcdo dos

funcionarios frente & implementacdo do PMAQ-AB.

*Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencio Bésica - doravante: PMAQ-AB.
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Os servigos publicos essenciais, como 0s servigos prestados na area da salde s&o de
grande importéncia e devem ser tratados com atencdo, levando-se em consideracdo suas
interacdes e impactos com toda a sociedade.

O presente estudo justifica-se devido a importancia em analisar a qualidade de um
segmento especifico na area da saide publica no Municipio de S&o Sebastido do Paraiso
(MG), ap6s a implementacdo do Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade
da Atencéo Basica (PMAQ-AB), levando em consideracdo a qualidade do servico prestado, as
melhorias oriundas de sua implementacdo e a percepc¢édo dos funcionarios em relacéo a essas
melhorias.

O presente trabalho esta estruturado da seguinte forma: apds esta introducéo encontra-
se o referencial tedrico sobre o tema em questdo; na sequéncia o método utilizado para o
desenvolvimento da pesquisa. Em seguida apresenta-se a andlise dos dados, expondo os
resultados alcancados e logo apds, as consideracdes finais do estudo e seus possiveis
desdobramentos e contribuicbes. Por fim, as referéncias bibliogréficas que permitiram a

fundamentacdo teorica requerida pela pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Servigos

O termo servicos possui varias definicdes, Rotondaro e Carvalho (2005, p. 332) citam
a NBR ISO 9004-2 como sendo uma das normas mais utilizadas no setor, que define servico
como “o resultado gerado por atividades na interface entre fornecedor e cliente” e “pelas
atividades internas do fornecedor, para atender as necessidades do cliente”. [...] “servigo ¢
uma organizacdo e uma mobilizacdo, a mais eficiente possivel, de recursos para interpretar,
compreender e gerar a mudanca nas condigdes de atividade do destinatario do servigo”.

Servigo é uma atividade intangivel, realizada por meio de interagdo entre o fornecedor
e clientes, podendo ainda estar ligado a oferta de algum bem fisico. Segundo Lovelock
(2001apud TOLEDO et al.,2013, p. 176) “servico € um ato ou desempenho oferecido por uma
parte a outra[...]”. Gronroos (1995 apud TOLEDOet al.,2013) afirma que servico € uma

atividade ou um conjunto de atividades de natureza mais ou menos intangivel, levando-se em
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consideracdo o grau de interacdo entre cliente e servicos e todos 0s recursos necessarios para
seu desenvolvimento.

Toledoet al. (2013) cita as quatro principais caracteristicas ligadas aos servi¢cos como:
a) Intangibilidade onde a avaliacdo do cliente se da somente apds a utilizacdo do servico;b)
Inseparabilidade que é a interacdo entre a producao e o consumo, onde a prestagdo do servico
acontece conforme a necessidade do cliente; c) Heterogeneidade dos servigcos que sdo
extremamente variaveis, pois leva-se em consideracdo fatores como as pessoas, 0 tempo, o
préprio processo de fornecimento e o ambiente;d) Perecibilidade onde temos que 0s servicos
ndo podem ser estocados.

Quanto aos tipos de servigos, estes podem ser classificados pelo volume e pela
variedade em trés grandes categorias: Servicos de Massa, Servi¢cos Profissionais e Lojas de
Servicos. Os servicos de massa, segundo Rotondaro e Carvalho (2005, p. 335) “compreendem
transagdes com muitos clientes (alto volume), envolvendo tempo de contato limitado e alta
padronizacdo na prestacdo de servigos (baixa variedade)”. Os servigos profissionais “sao
definidos como organizacfes de alto contato com os clientes despendendo um tempo
consideravel no processo de prestacdo de servico, sdo personalizaveis atendendo as
necessidades de um nudmero restrito de clientes”. Lojas de servi¢os sdo “definidas como
intermediario entre Servicos Profissionais e Servigos de Massa, ou seja, um meio termo entre
0s tipos anteriores, enfatizando a padronizacdo e a customizagdo dos servigos prestados”
(ROTONDARO; CARVALHO, 2005, p. 336).

Ja o grau de interacdo dos clientes com o processo de prestacdo de servico varia
conforme os aspectos da operacdo de servico, dividindo-se entre linha de frente e retaguarda.
No primeiro, o grau de interacdo com o cliente é alto, variavel e muitas vezes imprevisivel,
enquanto que, na retaguarda temos um baixo contato, grande nivel de padronizacdo e alta
previsibilidade. Os tipos de servi¢os possuem énfases diferentes entre a linha de frente e
retaguarda, onde os servicos profissionais se valem da linha de frente e os servi¢cos de massas

da retaguarda, as lojas de servicos interagem com ambas as operagoes.

2.2 Qualidade nos servigos

A definicdo de qualidade é ampla e varia conforme a percepcdo de cada individuo, ndo

havendo um consenso dentro da literatura. Para Arnold (2012, p. 454), “qualidade significa
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satisfagdo dos usuérios: produto ou servicos que satisfazem as necessidades e expectativas dos
usuarios”. Houaiss e Villar (2009) definem qualidade como sendo uma propriedade que
determina a esséncia ou a natureza de um ser ou coisa. Com base no conceito acima, percebe-
se que sua definicdo é abstrata, vista por meio de caracteristicas intrinsecas ao produto ou
servico e por isso passivel de diversas interpretacdes.

No século passado, o termo qualidade era totalmente voltado para os atributos fisicos
dos produtos, ou as dimens@es fisicas, enquanto que, neste século passou-se a levar em
consideracdo ndo sO as dimensfes objetivas como também as subjetivas. Segundo Toledo et
al.(2013) a dimensdo objetiva, também conhecida como qualidade primaria é aquela que diz
sobre os atributos fisicos, independente da opinido de cada individuo, ndo variando de pessoa
para pessoa, enquanto que adimensao subjetiva, ou qualidade secundaria, é aquela que varia
conforme a percepcdo de cada individuo.

“A qualidade é definida como a totalidade de caracteristica de uma entidade que lhe
confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas” (ISO 9000 apud
TOLEDO et al., 2013, p.4).0 termo qualidade pode ser utilizado ligado a adjetivos que lhe
classifiqguem como: méa, boa ou excelente.

Martins e Laugini (2005) destacam entre as defini¢cfes de qualidade a transcendental
na qual a qualidade é algo constituido de padrbes elevados, amplamente reconhecidos e, com
ofoco no usuério. Ainda, para os autores é extremamente dificil definir termos como “uso,
satisfagdo durabilidade” para uma identificagdo clara do usuario (MARTINS; LAUGINI,
2005, p. 498).

A gestdo da qualidade é voltada para o desempenho das operacdes realizadas pelas
organizac0es, logo, a literatura baseia-se que a qualidade é o resultado do desejo do cliente e a
sua maneira de ver o produto. Assim, as organizagdes buscam a exceléncia na qualidade de
seus produtos.

Qualidade em servicos é a capacidade que “uma experiéncia ou qualquer outro fator
tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema, ou fornecer beneficios a
alguém. Em outras palavras, servicos com qualidade é aquele que tem a capacidade de
proporcionar satisfacdo” (ALBRECHT, 2000 apud LAS CASAS, 2008, p. 6).

Paladini (2011) discorre sobre os valores estratégicos para a organizacdo quando se
fala em servigos. Entre esses valores temos a intangibilidade, a ndo existéncia de estoques e a

prevaléncia do ser humano como foco no processo produtivo. O servigo, ainda segundo o
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autor, deve possuir grande grau de flexibilidade, criatividade e capacidade de adaptacéo,
levando-se em consideragdo seu grau de complexidade, conveniéncia e oportunidade do
servico oferecido.

Toledoet al.(2013) versa sobre as expectativas dos clientes frente aos servigos
oferecidos que sdo gerados a partir das necessidades dos clientes, tais expectativas advém da
percepcdo de cada cliente e sdo influenciadas por quatro fatores: a) Comunicagao boca a boca:
¢ toda informacgdo adquirida pelos clientes por terceiros que ja utilizaram o servico; b)
Experiéncias anteriores: advém do conhecimento ja recebido pelo cliente em funcdo de
experiéncias anteriores; ¢) Necessidades pessoais;d) Comunicagao externa: sdo as oriundas da
comunicacéo utilizada pela empresa de servicos para sua divulgagéo.

Ja as dimensdes da qualidade em servicos, segundo Toledo et al. (2013, p. 187), sdo
um conjunto de caracteristicas do servigo que “compdem um determinado aspecto da
qualidade. As dimensdes sdo formadas em funcdo da similaridade das caracteristicas do
servigo e de sua contribuicdo para a qualidade do servigo”. Essas dimensdes funcionam como
critérios de avaliacdo, uma vez que os clientes utilizam essas dimensdes para julgar a
qualidade dos servigos.

A consisténcia, uma das dimensfes de avaliacdo da qualidade em servigos, visa a
criagdo de um padrdo de atendimento que gere conformidade nos servigos produzidos.
Segundo Toledo et al. (2013) esse é um fator determinante para a fidelidade do cliente. O
tempo de atendimento é a capacidade em se atender os clientes no tempo apropriado. Outro
critério relevante para a prestacdo do servico € a atmosfera, que tem como preocupacdo a
cordialidade no atendimento. Os canais de atendimento avaliam a facilidade de acesso que os
clientes tém para se comunicar com a prestadora de servicos. Ja as dimensdes tangiveis,
segundo Toledo et al. (2013, p. 188) “propiciam o fornecimento de evidéncias fisicas do
servico ou do sistema de operacfes [...]”. A seguranca e as competéncias sdo critérios que
envolvem as percepcdes dos clientes e a capacidade da prestadora de servicos de lidar com os
usuarios de maneira flexivel, adaptando-se as novas realidades de ambiente.

As empresas devem valorizar as dimensdes fundamentais para seu sucesso, uma vez
que é inviavel para a maioria das prestadoras de servicos executar com exceléncia todas as
dimensdes.

Las Casas (2008, p.6) diz que “o produto final de um servi¢co € sempre um sentimento.

Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do
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servico é variavel de acordo com o tipo de pessoa”. Nota-se que, ha dois tipos de servigos, 0
servigo propriamente dito e a percepcao do cliente sob o servigo prestado.

2.3Melhoria da Qualidade

A melhoria da qualidade deve-se desenvolver em todas as fases do processo
organizacional das empresas e prestadoras de servigos, dando-se de forma continua e
sustentavel em longo prazo, sendo difundido a todos os funcionarios da empresa de forma
prioritaria.

Para Toledo et al. (2013, p. 159) “antes de ser melhorado, o desempenho de qualquer
operacdo precisa ser medido, compreendido e avaliado”. Pode-se definir o desempenho
como grau em que a producdo ou operacdo se apresenta de forma competitiva obtendo-se a
satisfagdo dos usuérios (grifo do autor).

Apo6s definir as prioridades de melhoria, devem-se considerar as duas opcles de
abordagem estratégicas existentes: melhoria revolucionaria ou melhoria continua.

A melhoria revolucionaria adota mudancas drasticas em seus métodos de operacéo,
enquanto que, o melhoramento continuo visa o longo prazo de suas opera¢des de modo a ndo
impactar drasticamente 0s processos em cursos, contando comas contribui¢des de todos 0s
envolvidos, incluindo os administradores e trabalhadores, o intento da melhoria continua é

extrair mais resultados dos recursos ja existentes utilizando conhecimentos disponiveis.

2.4 DefinicBes de Saude e Atencdo Basica

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) define salde em sua Constituicdo de 1946
como “um estado de completo bem-estar fisico, mental e social” constituindo “um dos
direitos fundamentais de todo o ser humano”. Essa definigdo se relaciona ao desenvolvimento
entre a qualidade de vida e a saude da populagdo. Assim, a saude ¢ resultado de “um processo
de producéo social e sofre influéncia de condi¢6es de vida adequada de bens e servigos”.

No Brasil, o Sistema Unico de Salde atua como um coadjuvante na prevencio e
promogdo a saude, o SUS foi criado pela Constituicdo Federal de 1988 para que toda a
populacdo brasileira tenha acesso ao atendimento publico de satude. Em seu artigo 196, a

salde é definida como “um direito de todos, e dever do Estado, garantido mediante politicas
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sociais e econdmicas com acesso universal, igualitrios as acGes e servi¢os para sua
promocdo, protecdo e recuperacgéo e para reduzir o risco de doenga e de outros agravos” (CF,
2007, p.131). Ainda, de acordo com a Constituicdo de 1988, salde ndo esta relacionada
somente a auséncia de doencas, mas também, pela maneira que se vive, acesso aos bens e
consumo, informacdo, a educacéo, saneamento basico, estilo de vida, habitos e escolhas. Isto
é, saude é um determinante social.

Ao Sistema Unico de Satde (SUS) cabe a tarefa de promover e proteger a satide como
“direito de todos e dever do Estado, garantindo atencdo continua e com a qualidade aos
individuos e as coletividades, de acordo com as diferentes necessidades” (BRASIL, 2009,
p. 10).

Acdes e Programas vém sendo desenvolvidos para auxiliar nas estratégias publicas

ligadas a saude, entre elas, temos a Aten¢édo Basica que:

Caracteriza-se por um conjunto de a¢Bes de sadde, no &mbito individual e coletivo,
que abrange a promogdo e a protecdo, a prevencdo de agravos, o diagndstico, o
tratamento, a reabilitacdo, a reducdo de danos e a manutencdo da salde com o
objetivo de desenvolver uma atencdo integral que impacte na situacdo de saude e
autonomia das pessoas e nos determinantes e condicionantes de salde das
coletividades (BRASIL, 2012b, p. 19).

A Atencdo Basica® (AB) desenvolve essas agbes por meio de uma equipe de satde
dirigidas de forma individual, as familias, e de forma coletiva ou a um conjunto de pessoas
num determinado territério com o intuito de resolver os “problemas de saide, mas
comuns/frequentes da populacédo, reduz os danos ou sofrimentos e contribui para uma melhor
qualidade de vida das pessoas acompanhadas” (BRASIL, 2009, p. 16).

Entre os principios do SUS e da AB tem-se a acessibilidade, o vinculo, a
longitudinalidade (a continuidade do cuidado), responsabilizagdo e humanizagéo do servico,
participacdo social e coordenagdo do cuidado. Com isso, ha a possibilidade de uma relagdo
duradoura entre a equipe de salde e seus usuarios, independente da presenca ou auséncia de
saude, logo, o foco da atengdo sempre serd a pessoa e ndo a doenca, de forma que a pessoa
possa ter maior autonomia, informagdes, de modo que os torne capaz de escolher

comportamentos que favoreca sua salde.

*Neste trabalho, ser4 utilizado o termo “Aten¢do Basica”, ao invés de Atengdo Primaria a Saude (APS), devido a
tendéncia de no Brasil utiliza-lo com maior frequéncia no decorrer de sua historia.
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Sendo assim, a Atencdo Bésica possui a capacidade de resolver diversos problemas de
salde de uma determinada populacdo. Todavia, em alguns casos, havera a necessidade de se
referenciar seus usuarios a outros servicos de salde, ainda, que os acompanhe de forma

integrada e coordene o cuidado desse usuario.

2.5 Atividades desenvolvidas para a melhoria da Atencéo Basica

2.5.1 Autoavaliacdo para Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencéo Bésica

Avaliar significa emitir julgamento sobre determinado assunto. Ela se divide em
avaliacdo normativa e pesquisa avaliativa, a primeira resulta da aplicacdo de critérios e
normas e, a pesquisa avaliativa é embasada em métodos cientificos. As avaliacbes podem ser
internas (autoavaliacdo) ou externas.

A Autoavaliagdo para Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencdo Baésica
(AMAQ) é uma das principais estratégias indutoras de qualidade no Ministério da Saude,
sendo parte do processo avaliativo do PMAQ-AB, objetivando a institucionalizacdo da cultura
de avaliacdo da AB, tendo como compromisso o0 processo de melhoria continua do acesso e
da qualidade dos servicos da Atencdo Basica no ambito nacional.

De acordo com o Ministério da Saude (BRASIL, 2012a, p. 11), a autoavaliacdo é
entendida como “um ponto de partida da fase de desenvolvimento do PMAQ, uma vez que 0s
processos orientados para a melhoria da qualidade tém inicio na identificacdo e
reconhecimento das dimensdes positivas e também problematicas do trabalho da gestdo e das

equipes de atencdo a satde”.

2.5.2 Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencéo Bésica

O Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencdo Basica
(PMAQ-AB) foi instituido pela Portaria de n° 1.654 GM/MS, sendo produto de um
importante processo de negociacdo e pactuacdo entre o Governo Federal, Estadual e
Municipios visando a formulacdo de solucGes que permitam a ampliagdo do acesso e melhoria

da qualidade da Atenc¢édo Basica em todo o Brasil.
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O PMAQ-AB, “situa a avaliacdo como estratégia permanente para tomada de decisdo
e acdo central para a melhoria da qualidade das a¢des de saude, sendo esta considerada como
atributo fundamental a ser alcangado no SUS”. (BRASIL, 2012c, p. 11).

O principal objetivo do Programa é:

induzir a ampliacdo do acesso e a melhoria da qualidade da Atencdo Bésica, com
garantia de um padrdo de qualidade comparavel nacional, regional e localmente de
maneira a permitir maior transparéncia e efetividade das acfes governamentais
direcionadas a Aten¢do Béasica em Salde(BRASIL, 2012c, p. 4).

Ainda, segundo o Manual Instrutivo do PMAQ-AB:

A melhoria da qualidade deve ser permanentemente reforcada com o
desenvolvimento e aperfeicoamento de iniciativas mais adequadas aos novos
desafios colocados com a realidade, tanto em fungéo da complexidade crescente das
necessidades de salde da populacdo, devido a transicdo epidemioldgica e
demogréfica e ao atual contexto sociopolitico, quanto em fungdo do aumento das
expectativas da populacdo em relacdo a eficiéncia e qualidade do SUS (BRASIL,
2012b, p. 5).

O PMAQ-AB foi estruturado em quatro fases que se complementam, formando um
ciclo continuo de melhoria do acesso e da qualidade da Atengdo Basica.

A primeira fase consiste na adesdo ao programa, vinculo esses que se da mediante a
contratualizacdo do Ministério da Saude com os gestores e destes com as unidades de saude
de forma voluntaria. A segunda fase do Programa se compromete com o desenvolvimento de
estratégias necessarias para a melhoria e o acesso da qualidade do servico oferecido, sendo
estruturada em quatro dimensdes: autoavaliagdo, monitoramento, educacdo permanente e
apoio institucional. A terceira fase consiste na avaliacdo externa e a quarta fase com a
recontratualizacdo do PMAQ-AB, que se da somente depois de evidenciada melhorias da

qualidade no Programa, onde se prevé um processo de melhorias continuas e progressivas.
2.6Prémio de Incentivo a Melhoria da Atencéo Integral & Saude
O Prémio de Incentivo a Melhoria da Atengdo Integral & Saude (PMAIS) foi instituido

por meio do Decreto Municipal n°. 4.573/2014, e tem como objetivo valorizar os profissionais
envolvidos na Atencdo Béasica do Municipio de Sdo Sebastido do Paraiso (MG), que
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desenvolvam experiéncias de acesso e qualidade a salde, tendo como pardmetro norteador
instrumentos proprios de avaliacdo feitos com base no PMAQ-AB.

Entre os instrumentos utilizados pelo PMAIS, temos como critérios de avaliagdo para
o Prémio, o apoio institucional dos Coordenadores da AB com as Unidades Basicas de Salde,
a autoavaliacdo como critério de monitoramento, levantamento de problemas, a sua

priorizacéo, a avaliacdo e o acompanhamento das acgdes e indicadores pactuados.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para atingir os objetivos almejados, foi feita uma pesquisa de campo, que é:

aquela utilizada com o objetivo de conseguir informacfes e/ou conhecimentos
acerca de um problema para o qual se procura uma resposta, ou de uma hip6tese que
se queira comprovar, ou, ainda, descobrir novos fenémenos ou as relagdes ente eles.
(MARCONI; LAKATOS, 2009, p. 69).

De inicio foi realizada uma revisdo bibliografica com o intuito de se obter mais
informacdes sobre o tema pesquisado e fundamentar a pesquisa. Manzo (apud MARCONI;
LAKATOS, 2010, p.57) afirma que “a bibliografia pertinente oferece meios para definir,
resolver, ndo somente problemas ja conhecidos, como também, explorar novas areas onde 0s
problemas nao se cristalizam suficientemente”.

O trabalho possui carater descritivo, que tem por objetivo desenvolver, esclarecer e
proporcionar uma visdo geral sobre determinado fator;uma vez que Raupp e Beuren (2008, p.
80) informam que “as pesquisas de carater exploratério visam a descricdo das caracteristicas
de determinada populagdo, ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”.E a pesquisa
descritiva, de acordo com Cervo et al. (2007, p.61) “observa, registra, analisa e correlaciona
fatos ou fenbmenos (variaveis) sem manipula-los. Procura descobrir, com a maior precisdo
possivel, a frequéncia com que o fenbmeno ocorre, sua relagdo e conexao com outros, sua
natureza e suas caracteristicas”.

O metodo utilizado para a realizacdo da pesquisa foi o levantamento que segundo Gil
(2010, p. 35) “caracteriza-se pela interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se
deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitacdo de informacdo a um grupo

significativo de pessoas acerca do problema estudado [...]”; onde por meio de analise
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quantitativa coleta-se conclusdes relativas aos dados obtidos. Concomitante, utilizou-se a
Escala Likert em cinco questdes, para que os entrevistados indicassem o grau de concordancia
ou discordancia em relacao aos topicos que estdo sendo verificados.

Na Escala de Likert as respostas para cada item variam segundo o grau de intensidade.
Essa escala possui categorias ordenadas, igualmente espacadas e com mesmo ndmero de
categorias em todos os itens (SARPH et al., 1989 apud ALEXANDRE et al., 2003). As
demais questdes foram feitas de modo a se obter respostas coesas e objetivas, sendo possivel a
escolha de uma Unica alternativa dentre as opcdes.

A técnica utilizada para a coleta de dados foi o questionario, um instrumento
constituido “por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e
sem a presenga do entrevistador” (MARCONI; LAKATOS, 2009, p. 86).Apds a elaboracao
das questdes, 10 funcionarios responderam um teste piloto, possibilitando assim um
alinhamento do questionario a ser aplicado na Atencdo Basica. Os questionarios foram
enviados para 310 funcionarios que atuam na AB da Prefeitura Municipal de So Sebastido do
Paraiso (MG). O questionario (ver Apéndice A) possui 20 questdes objetivas, sendo aplicado
em abril de 2015 com a autorizacdo da Secretaria Municipal de Saude e Ac¢do Social do
municipio mediante Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (ver Anexo A).

Para a andlise dos dados foi utilizado a abordagem quantitativa.Richardson (1999 apud
BEUREN et al., 2009, p.92) afirma que a abordagem quantitativa:

Caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de coleta de
informagdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde as
mais simples, como percentual, média, desvio-padrdo, a&s mais complexas, como
coeficiente de correlacdo, analise de regressao, etc.

4 ANALISE DE DADOS

A pesquisa foi realizada nas Unidades Béasicas de Saude de Sdo Sebastido do Paraiso
(MG), em abril de 2015, quando constava em seu quadro de funcionarios 131 agentes
comunitarios de saude, 20 auxiliares de limpeza, 19 enfermeiros, 29 técnicos de enfermagem,
23 dentistas, 20 auxiliares de saude bucal, 26 médicos, 10 funcionarios da administragéo e 32
funcionarios do Nucleo de Apoio a Saude da Familia, totalizando 310 funcionarios (ver
Anexo B). Foram enviados 310 questionarios, dos quais 137 retornaram respondido, o que

corresponde a 44% dos questionarios enviados.
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Por meio da andlise dos dados obtidos verificou-se queentre os profissionais que
atuam na Atencédo Basica 47% possuem somente o ensino médio, 25% o ensino técnico, 9% o
ensino superior e, 12% sao pos-graduados, os profissionais que atuam na Aten¢do Basica a ao
menos 5 anos correspondem a 34%. Entre os funcionarios da Atencdo Basica, 92% afirmam
serem conhecedores do Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da
Atencéo Basica e, 64% afirmam terem conhecimento médio do programa.

Antes da implementacdo do PMAQ-AB a realizacdo das atividades em relacdo a
organizacdo, o planejamento das atividades e o relacionamento/acolhimento aos usuérios foi

considerada como média, conforme ilustrado no gréfico 1.

Realizacao das atividades antes do PMAQ-AB
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Grafico 1: Realizacdo das atividades antes do PMAQ-AB.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme o gréfico 2, as tensdes no desenvolvimento das atividades e o estresse séo
consideradas para 54% dos entrevistados as principais dificuldades para a implementacdo do
PMAQ-AB.
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Dificuldades na implementacédo do PMAQ-AB
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Grafico 2: Dificuldades na implementacdo do PMAQ-AB.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Segundo o levantamento realizado, quando perguntados se o servico prestado atende
as necessidades do usuario56% dos funcionarios concordam parcialmente. O PMAQ-AB
facilita o acesso e melhora a qualidade dos servicos e acdes da AB de forma parcial para 57%
dos funcionarios. Com o advento do programa, 47% dos funcionarios apontam um aumento
parcial na melhoria da qualidade do servigo oferecido. Independentemente da quantidade de
vezes que 0s usuarios utilizam os servicos de saude o mesmo se da de forma homogénea para
47% dos usuarios, conforme a percepc¢édo dos funcionarios entrevistados.

Percebe-se, com a realizacdo da pesquisa, que ap6s a implementacdo do PMAQ-AB,
na visdo dos funcionarios, eles concordam parcialmente que houve melhorias no ambiente
interno, na organizacdo e rotinas de trabalho, tendo um aumento na motivagdo, na
organizacdo, no planejamento e, no relacionamento/acolhimento dos usuarios, conforme
ilustrado no Grafico 3 e 4. Ainda no ambiente interno, 45% dos entrevistados concordam
parcialmente que as instalagfes fisicas atendem as necessidades de trabalho. Para 50% dos
profissionais da AB, 0o PMAQ-AB auxilia no desempenho de suas fungdes de trabalho.
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Melhoria obtida no desenvolvimento profissional apds
a implementacdo do PMAQ-AB
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Gréfico 3: Melhoria obtida no desenvolvimento profissional apés a implementagao do
PMAQ-AB.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Melhorias realizadas ap6s a implementagéo do
PMAQ-AB
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Gréfico 4: Melhorias realizadas ap6s a implementacéo do PMAQ-AB.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Ao se comparar os graficos 1 e 4, percebe-se que as melhorias na organizacao, no
planejamento e no relacionamento passaram de 11% para 47%, de 10% para 41% e, de 29%
para 45% respectivamente, nota-se que a implementacdo do Programa possibilitou melhorias
nesses quesitos.

Quando perguntados a respeito do Prémio de Incentivo a Melhoria da Atencdo Integral

a Saude, 91% dos entrevistados afirmam conhecer o prémio e, 67% dizem ter um
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conhecimento médio das propostas do PMAIS. Quando relacionado ao PMAQ-AB, 41%
afirmam que o PMAIS é um importante fator motivador para o desenvolvimento de suas

funces (grafico 5).

A importancia do PMAIS no desenvolvimento
das atividades relacionadas ao PMAQ-AB
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Grafico 5: A importancia do PMAIS no desenvolvimento das atividades relacionadas ao
PMAQ-AB.
Fonte: Elaborado pelos autores.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo das ultimas décadas, a saude brasileira vem sofrendo um processo de
readequacao, tendo em vista as novas demandas e exigéncias da populagdo. Logo, tem-seas
novas politicas de acesso, programas e estratégias para a rede de atencdo a saude.

Como estratégia para alcancar a melhora do modelo na Atencdo Baésica foi criado o
Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencdo Basica (PMAQ-AB). Este
programa busca induzir a ampliagdo do acesso e a melhoria da qualidade da Atencdo Basica, com
garantia de um padrdo de qualidade comparavel nacional, regional e localmente de maneira a
permitir maior transparéncia e efetividade das agdes governamentais direcionadas a Atencdo
Basica em Salde em todo o Brasil (BRASIL, 2012a).

No entanto, este estudo buscou entender como estd ocorrendo a melhoria no setor na

percepcao dos funcionarios, avaliando o processo de adesdo aoprograma,considerado como um
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importante recurso para a melhoria continua da qualidade na saude puablica do municipio de
Séo Sebastido do Paraiso (MG), sendo um recurso construtor, ainda que de maneira ténue.

Os resultados obtidos apontam que, o funcionamento das atividades realizadas pela
Atencdo Basica antes da implementacdo do PMAQ-AB, na percepcao dos funcionarios, tendo
em vista a organizagdo, o planejamento e o relacionamento/acolhimento aos usuarios foi
considerada como media; apesar das dificuldades encontradas para a implementacdo do
programa como a tensdo no desenvolvimento de suas atividades, o desconhecimento das
propostas do programa, pouco envolvimento da equipe, e a falta de apoio e mecanismos
coordenadores foi possivel identificar mudancas na organizagdo, no planejamento e no
relacionamento, ou seja, segundo os funcionarios houve melhorias no ambiente interno, mas
de forma parcial.

A partir das evidéncias encontradas neste estudo, pode-se verificar que nesses quesitos
houve melhoria na percepcdo dos funcionarios. Para 50% dos profissionais da AB, o PMAQ-
AB auxilia no desempenho de suas fungfes de trabalho. Assim, pode-se perceber queo
programa facilita e melhora a qualidade dos servicos prestados de forma parcial, conforme a
percepcao dos funcionarios.

A adesdo ao Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencéo
Bésica, e posterior criacdo do Prémio de Incentivo da Melhoria do Acesso e da Qualidade
possibilitou ao municipio de S8o Sebastido do Paraiso (MG) o planejamento de acdes,
principalmente relacionado ao processo de trabalho dos funcionarios. Isso posto, percebe-se
gue com 0 programa e o prémio houve um direcionamento do modo de se produzir salde,
pois permitiu, ainda que de forma gradual, a implantagéo e o funcionamento dos mecanismos
de trabalho.

O objetivo proposto por essa pesquisa foi alcancado e o problema de pesquisa
respondido. Porém, sugere-se que pesquisas futuras sejam feitas com o objetivo de analisar as
melhorias na area da salde, ap6s a implementacdo do PMAQ-AB, na percep¢do dos usuarios.
E também, que essa pesquisa seja replicada em outro periodo para analisar o quanto houve de
melhoria.

O exemplo de S&o Sebastido do Paraiso (MG) em relacdo ao PMAQ-AB mostra que 0
caminho do Ministério da Sadde no fortalecimento da Atencdo Basica no pais passa pela
melhoria da qualidade por meio de instrumentalizacdo das equipes e pelo prémio recebido por

resultados.
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APENDICE A - Questionéario

Estudo da percepgdo dos funcionanos que atuam na drea da saode publica em 530 Sehastido do Paraiso
apos 8 implementagio do Programa de Melhona do Acesso e da Qualidade na Atengio Basica Alves,
Silva e (Jueiroz (201 5)

A firaldade da presente pesguas & venficar a percepgdio dos funciondros da Atengio Basica no municipie de 330 Sebastido
o Paraiso em relagio i melboras apos a implementscio do PMACRAB, Eae materol serd posteniormente analizado e s
garanbdo sigile absolute scbre as questies respondsdas, uma ver que o indvideos ¢ local da coleta de dados ndo serdio
wentificados. A divulgagio do rabalhe werd fnabdade académica, esperando contriburr com o me académaco, sociedade ¢
governa. Cansquer divides que exstirern poderdio ser Inremente esclarecidos.

QUESTIONARIO

Dentre as opgies abamo selecione a que melhor s adeque 3 sus realidsde de trabalho (somente urs dos allernalivas).

1. Ha quanto tempo voce é profissional da Atencio Basica em S&o Sebastifio do Paraiso?
2 1 ano ou menos 0 2 anos O 3 anos O 4 anos O 5 anos ou mais

2. Qual é sua daltima formacio concluida?
O Ensino Fundamental O Ensing Médio O Ensino Técnice O Ensino Superior O Pos-graduado

3. Vocé conhece o Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade na Atencio Bisica (PMAQ-
AB)? O Sim O Nio
CASO CONHECA O PMAQ, RESPONDA AS PROXIMAS QUESTOES.
4. Qual seu nivel de conhecimento do PMAQ-AB? O Baixo O Médio O Alto

5. O PMAQ-AB facilita o acesso ¢ melhora a qualidade dos servigos ¢ acdes da Aten¢io Bisica em

5. 8. Paraiso.
CMio concordo totalmente OMao concordo parcialmenteOIndiferente GConcordo parcialmente OConcordo totalmenie

6. Qual a principal dificuldade encontrada na fase de implementagio do PMAQ-AB?
O Falta de apowo ¢ mecanismos coordenadores O Desconhecimento das propostas do programa

O Powco envolvimento da cquipe & Tensdo no desenvolvimento das atividades / estresse

7. Como eram feitas as atividades antes do PMAQ-AB, nos quesitos:

7. lorganizacdo Obaixa 2 media O alta
7.2 planejamento Obaixo O medio O alto
7.3 relacionamento / acolhimento aos usuarios Cbhaixo O medio O alto

8. Na sua opiniio, apés a implementacio do PMAQ-AB, qual a principal melhoria para o
desenvolvimento de suas atividades?
O Organizacio de rotinas de trabalho O Relacionamento entre os colegas de trabalho

O Maior motivacio O Néo ocorreram melhorias

9. Na sua opinido, houve alteragio na qualidade do servieo oferecido apos a adesiio ao PMAQ-
AB, em sua unidade de saide?
OMNao houveram melhorias O Aumento parcial na melhoria
ORelevantes melhorias O Piora no servigo prestado

10. O servigo prestado atende as necessidades do usuirio.

CNio concordo totalmente O'Nao concordo parcialmenteO Indiferente GConcordo parcialmente O Concordo intalmente

LIBERTAS - Faculdades Integradas

Figura 1: Questionario - frente
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Estudo da percepedo dos funciondnos gue atuam na drea da sadde piblica em S0 Schastido do Paraiso apis 2 implementagdo do
Programa de Melhoria do Acesso e da (Qualidade na Atengdo Basica Alves, Silva e Queiroz (2015)

11. A forma de atender os vsudrios ¢ a mesma, independentemente da quantidade de vezes que
eles utilizam os servigos.

COMio concordo totalmente OMao concordo parcialmente OlIndiferente CConcordo parcialmente O Concorde totalmente

12. As instalacdes fisicas atendem as suas necessidades de trabalho.

OMio concordo totalmente OMao concordo parcialmente Olndiferente GConcordo parcialmente OConcordoe intalmente

13. A capacita¢io profissional (educa¢io permanente ¢ outros mecanismos) ao longo dos dltimos
anos vem contribuindo para a melhoria do desempenho de suas fungdes?
O5im, a capacitagdo ¢ essencial para o desenvolvimento de minhas fungdes
O5im, a capacitagdo contribui para a realizagio de minhas fungdes
O As capacitagdes ndo s3o praticadas no desenvolvimento de minhas funces
O As capacitagtes ndo possuem relagdo pratica com minhas funges
ONao ha capacitagies

14. 0 PMAQ-AB pode ajudar no desempenho dos profissionais da equipe em seu local de
trabalho?
ONio concordo totalmente ONao concordo parcialmente Olndiferente OConcordo parcialmente O Concordo totalmente

15. Classifiqgue as melhorias realizadas no desenvolvimento das suas atividades apis a
implementagio do PMAQ-AB, nos quesitos:

15, lorganizacio Obaixa® media O alta
15.2 planejamento O baixoO meédioO alto
15,3 relacionamento f acollimento ao usudrio ObaixoD medioOalta

16. Vocé conhece o Prémio de Incentivo a Melhoria da Atencio Integral i Sande? Osim O nio
CASO CONHECA O PMAIS, RESPONDA AS PROXIMAS QUESTOES.
17. Qual seu nivel de conhecimento do PMAIS? Obaixo O medio Qalto

18.Na sua opinifio o PMAIS é um importante fator para o desenvolvimento de suas funcies
relacionadas ao PMAQ-AB, de que forma?
OMotivador OSatisfacio profissional O HReconhecimento profissional OFmanceiro

19. Na sua opinifio os usuirios das USF, mesmo niio conhecedores do PMACQ / PMAIS percebem

melhorias no servico oferecide? Osim Ondo

20. Caso vocé tenha conhecimento das notas obtidas mo PMAQ-AB ¢ no PMAIS, as mesmas

possuem relevincia para o desenvolvimento de suas funcies?
O Sim O Nio OMao hi divulgagdo das notas CMNao possuo conhecimento

Agradecemos sua participacio,
Obrigado!

Libertas Faculdades Imegradas
Av, Wenceslau Braz, 1018 ! 1038 = Lagninha
O30 283 2400

A aplicagio deste () ario aos funcicns ipais foi autarizada pela
Secretarm Mumnicipal de Saide & Ao Sccml stravés de Termo de Consentimento Livre & Esclarecido,

LIBERTAS — Faculdades Integradas

Figura 2: Questionario - verso
Fonte: Elaborado pelos autores.
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ANEXO A — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Pelo presente instrumente que atende as exigéncias legais, ofa) senhor(a)
ﬁzmu ndoe  morm Spdsibe  Secxano , no uso de suas atribuigbes, representando
a PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO SEBASTIAO DO PARAISO, CNPJ 18241349000180, apds a
leitura da Carta de Informagdo & Instituigdo, ciente dos procedimentos propostos, ndo restando
quaisquer dividas a respeito do lido e do explicado, firma seu CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO de concordancia gquanto a realizagdo da pesquisa. Fica claro que a instituigéo,
através de seu representante legal, pode, a qualguer momento, retirar seu CONSENTIMENTO
LIVRE E ESCLARECIDO e deixar de participar do estudo alvo da pesquisa e fica ciente que todo
trabalho realizado torna-se informagdo confidencial, guardada por forga do sigilo profissional com
finalidade puramente académica.

S&0 Sebastido do Paraiso, ;ﬂ de -{Z\Jﬂ‘(ﬁfcde 2015

,"\"FermnduAmorimSpésitnScmom
i Y Gerente dao Alenglo Primdne
1Y, =

Assinatura do rEpresentante da instituigdao

Figura 3: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
Fonte:Secretaria Municipal de Satde e Acdo Social / Gerencia de Atencdo Primaria
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ANEXO B - Oficio: Numero de funcionérios na Atencéo Basica

@’ PREFEITURA MUNICIPAL SAO SEBASTIAO DO PARAISO - MG

Secretaria Municipal de Satde e Agdo Social

Sao0 Sebastidao do Paraiso/MG, 01 de abril de 2015.
Ref.: 0180/ 15
Prezado Senhor,

Com meus cumprimentos, venho informar a V. Sa. o nimero de funcionarios que
trabalham na Coordenagao das USF's, NASF e nas Unidades de Salde da Familia.

« Agente Comunitario de Satde = 131
* Auxiliar de Limpeza = 20

» Coordenagado das USF's = 10

+ Enfermeiro = 19

* Técnico de enfermagem = 29

« NASF =32

» Dentista = 23

* Auxiliar de Satide Bucal = 20

* Médico = 26
Totalizando 310 funcionarios.
Sem mais para 0 momento, desde ja subscreve.

Atenciosamente,

Fernanda AmoElm Spésito Scarano

Gerente de Saude Primaria

Rafael José Alves

Figura 4: Oficio informando o nimero de funcionarios na AB em 1° de Abril de 2015.
Fonte:Secretaria Municipal de Salde e Acdo Social / Geréncia de Atencdo Primaria
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