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RESUMO

A Atencéo Primaria a Satde desempenha papel fundamental na organizacéo do Sistema Unico
de Saude, sendo responsavel pelo primeiro contato dos usuarios com os servigos de salde e
pela resolucdo da maior parte das demandas da populacdo. Nesse contexto, a qualidade do
atendimento ofertado nas Unidades Bésicas de Saude influencia diretamente a satisfacdo dos
usuarios e a efetividade da assisténcia prestada. Objetivo: avaliar a percepcdo dos usuarios
acerca da qualidade do atendimento nas Unidades Basicas de Saude do municipio de Mae
D’Agua—PB, identificando desafios e implicaces para a atuagio da enfermagem na Atengéo
Primaria a Saude. Metodologia: trata-se de um estudo quantitativo, descritivo e de corte
transversal, realizado com usuarios atendidos nas UBS do municipio. A coleta de dados foi
realizada por meio de questionario estruturado, contendo perguntas relacionadas ao
acolhimento, tempo de espera, clareza das informacgGes, resolutividade dos servigos e
estrutura fisica das unidades. Os dados foram organizados em planilhas eletronicas e
analisados por meio de estatistica descritiva. Resultados: observou-se avaliagdo positiva nas
dimensdes acolhimento, atuacdo da enfermagem e clareza e resolutividade, enquanto acesso,
tempo de espera e estrutura apresentaram menores indices de satisfacdo. A dimenséo clareza e
resolutividade demonstrou maior associacdo com a avaliacdo geral dos usuarios. Concluséo:
conclui-se que a qualidade do atendimento na Atengdo Primaria esta diretamente relacionada
a humanizacéo do cuidado, a comunicacdo efetiva e a capacidade de resolucdo das demandas
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dos usuérios, reforcando a importancia da enfermagem na consolidacdo de uma assisténcia
qualificada.

Palavras-chave: Atencdo Primaria a Salde. Qualidade da Assisténcia. Enfermagem.
Humanizacéo da Assisténcia.

ABSTRACT

Primary Health Care plays a fundamental role in the organization of the Brazilian Unified
Health System, being responsible for the users’ first contact with health services and for
solving most of the population’s health demands. In this context, the quality of care provided
in Basic Health Units directly influences user satisfaction and the effectiveness of healthcare
services. Objective: to evaluate users’ perceptions regarding the quality of care provided in
Basic Health Units in the municipality of Mie D’Agua—PB, identifying challenges and
implications for nursing practice in Primary Health Care. Methodology: this is a quantitative,
descriptive, cross-sectional study conducted with users assisted in the municipality’s health
units. Data collection will be performed through a structured questionnaire containing
questions related to reception, waiting time, clarity of information, service effectiveness, and
physical structure of the units. The data will be organized in electronic spreadsheets and
analyzed using descriptive statistics. Results: positive evaluations were identified in the
dimensions of reception, nursing performance, and clarity and effectiveness, while access,
waiting time, and physical structure showed lower satisfaction levels. The dimension clarity
and effectiveness presented the strongest association with users’ overall evaluation.
Conclusion: the quality of care in Primary Health Care is directly related to humanized care,
effective communication, and the ability to solve users’ demands, reinforcing the importance
of nursing in providing qualified healthcare assistance.

Keywords: Primary Health Care. Quality of Care. Nursing. Humanization of Care.



INTRODUCAO

Em 1986, ocorreu no Brasil um dos maiores marcos para a saude dos cidaddos: a 82
Conferéncia Nacional de Salde, que promoveu debates sobre temas importantes, sendo o
principal deles a criacdo do Sistema Unico de Salde (SUS), seus principios e diretrizes. Até
entdo, a salde era acessivel a pessoas de alto poder aquisitivo ou a trabalhadores de algumas
empresas. Em 1988, foi instituida a Constituicdo Federal Brasileira, que estabelece a salde

como direito de todos e dever do Estado (Ferreira et al., 2022).

O SUS ¢ regido pela Lei Orgéanica da Saude (Lei n° 8080/90), que estabelece diretrizes
e normas para o funcionamento dos servigos desse sistema. Fundamenta-se em trés principios
basicos: universalidade, segundo a qual todo cidaddo tem direito a promocao, a protecdo e a
recuperacdo da saude; integralidade, que pressupde que cada pessoa seja vista como um todo,
e nao apenas com foco na doenca em determinado momento; e equidade, entendida como

igualdade com justica (Flauzino et al., 2022).

Em 1991, foi criado o Programa de Agentes Comunitarios de Saude (PACS), que
buscava identificar e aprofundar o conhecimento sobre as principais problematicas de salde
gue acometiam a populacdo. Trés anos apo0s a criagdo do PACS, o Estado ampliou essa
estratégia com a criacdo do Programa de Saude da Familia (PSF), cuja equipe basica era
composta por médico generalista, enfermeiro, técnico de enfermagem e agentes comunitarios
de salde. O programa visava atender as necessidades basicas da populacdo na Atencdo
Primaria a Saude, aumentar a resolutividade dos problemas relacionados a satde e consolidar
um servico de referéncia e contrarreferéncia, de forma a garantir a integralidade do sistema.
Posteriormente, o PSF tornou-se a Estratégia Saude da Familia (ESF), utilizada até os dias
atuais (Dias et al., 2025).

A APS é considerada a porta de entrada do SUS e € 0 espago em que a populacdo tem
acesso desde ac¢Oes de promocéo da saude até o tratamento de agravos mais complexos, como,
por exemplo, tuberculose e hanseniase. A saude no Brasil organiza-se em rede, sendo a APS
um de seus principais centros de comunicagdo. Sabe-se, ainda, que o cuidar vai muito além do
tratamento de doencas e agravos a saude. O cuidado esta diretamente relacionado a escuta
ativa, ao cuidado humanizado, ao tratamento adequado ao nivel de complexidade e ao
diagndstico precoce. Ou seja, a qualidade do atendimento estd ligada a humanizacdo do
cuidado e ao acolhimento dos pacientes e de suas familias. Observa-se, ainda, dificuldade de
alguns profissionais na escuta e no cuidado, o que reduz a efetividade da assisténcia prestada

ao usuario (Xavier et al., 2024).



No estudo de Xavier, Tenorio e Santos (2024), houve relatos de que, devido a alta
rotatividade médica, torna-se inviavel o cuidado continuo, diferentemente do que ocorre com
os demais profissionais da APS, que, na maioria dos casos, compdem uma equipe fixa. A
continuidade do cuidado esté diretamente ligada a regulacdo dos pacientes entre os diferentes
niveis de atencdo. Além disso, muitos usuarios afirmaram nédo ter conhecimento sobre quais
procedimentos eram ofertados pelas Unidades Basicas de Saude, bem como relataram demora
no atendimento e dificuldade na resolugdo de problemas. Considerando que a APS deveria
resolver até 85% dos problemas que lhe sdo apresentados, esses achados evidenciam falhas na

capacitacdo, na humanizacdo e na comunicacdo dos profissionais (Morais et al., 2020).

Apesar de a APS ser a porta de entrada do Sistema Unico de Salde e desempenhar
papel essencial no cuidado ao usuério, muitos desafios ainda sdo enfrentados. Diante disso,
guestiona-se: como 0s usuarios percebem a qualidade do atendimento nas UBS e quais sdo 0s
desafios e as implicacdes dessa percepcao para a atuacdo da enfermagem na Atencdo Primaria

a Saude?

Na grande maioria das vezes, a comunicacao entre paciente e profissional favorece a
criacdo de um vinculo capaz de tornar a adesdo aos tratamentos mais eficaz. Dessa forma, a
reducdo da rotatividade, a atuacdo de uma equipe resolutiva, capaz de realizar escuta ativa e
praticar a humanizagdo, contribuem para essa melhoria (Morais et al., 2020). Diante disso,
este estudo justifica-se pela necessidade de avaliar os desafios enfrentados na Atencédo
Primaria sob a ética dos usuarios e os empecilhos encontrados pelos profissionais, buscando
compreendé-los de forma a fortalecer o papel da Atencdo Primaria a Satde como eixo central
do SUS.

O estudo teve como objetivo avaliar a percepcdo dos usudrios acerca da qualidade do
atendimento prestado na Atencdo Primaria a Saude, considerando aspectos relacionados ao
acesso, ao acolhimento, a atuacao da enfermagem, a clareza das informacdes, a resolutividade

dos servigos, a estrutura fisica das unidades e a avaliacdo geral do atendimento.



METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de campo, de abordagem quantitativa, com delineamento
descritivo e transversal, realizada nas Unidades Basicas de Satde (UBS) do municipio de Méae
D’Agua, localizado no estado da Paraiba. A populacdo do estudo foi composta por usuérios
atendidos nas UBS do municipio durante o periodo da coleta de dados. A amostra foi
constituida por 122 participantes, selecionados por conveniéncia, de acordo com a
disponibilidade e a aceitacdo em participar da pesquisa. Participaram individuos de ambos 0s
sexos, com idade igual ou superior a 18 anos, atendidos nas unidades de satde no periodo da

coleta.

Foram adotados como critérios de inclusdo: usuéarios maiores de 18 anos, cadastrados e
atendidos nas Unidades Basicas de Satide do municipio de Mie D’Agua—PB, que aceitaram
participar voluntariamente da pesquisa mediante assinatura do Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE). Como critérios de exclusdo, foram considerados usuarios com
dificuldades cognitivas ou de comunicagcdo que impossibilitasse a compreensdo do
instrumento de coleta, pessoas que estavam na unidade apenas para demandas administrativas,

bem como aqueles que ndo responderam integralmente ao questionario.

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado, elaborado
pelos pesquisadores, contendo perguntas sociodemogréaficas e itens relacionados a percepcao
da qualidade do atendimento nas UBS. O instrumento contemplou as dimens@es: acesso e
tempo de espera, acolhimento, atuacdo da enfermagem, clareza e resolutividade, estrutura
fisica e avaliacdo geral do servico.

Os dados foram coletados presencialmente nas unidades de satde e também de forma
on-line, mediante envio do link via Whatsapp garantindo-se a privacidade e o sigilo das
informagdes. Ap6s a coleta, os dados foram organizados em planilhas eletrdnicas e

submetidos a andlise estatistica descritiva e inferencial.

Para a andlise dos dados, utilizou-se estatistica descritiva, com célculo de frequéncias
absolutas e relativas, médias, desvios-padrdo e valores minimos e maximos. Adicionalmente,
foram realizadas analises de correlacdo entre as dimensdes avaliadas, utilizando-se o
coeficiente de correlacdo de Pearson, considerando a natureza quantitativa dos escores. Antes
da aplicacdo dos testes paramétricos, foram verificados os pressupostos de normalidade
aproximada dos escores, linearidade entre as varidveis, independéncia das observacfes e

auséncia de multicolinearidade entre os preditores. Também foi empregada regressao linear



maultipla pelo método stepwise, com o objetivo de identificar os fatores preditores da
avaliacdo geral dos usuarios acerca da qualidade do atendimento. As analises estatisticas
foram realizadas com auxilio do software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS),

versdo 26.0, adotando-se nivel de significancia de 5% (p < 0,05).

O presente estudo foi submetido a apreciacdo do Comité de Etica em Pesquisa do
Centro Universitario de Patos — UNIFIP, em conformidade com as Resolug¢des n® 510/2016 e
n® 580/2018 do Conselho Nacional de Salde. Foram assegurados aos participantes 0s
principios éticos relacionados ao sigilo das informagfes, ao anonimato, a participacao
voluntaria e ao direito de desisténcia em qualquer etapa da pesquisa. O projeto obteve
aprovacdo mediante parecer consubstanciado, sob o Certificado de Apresentacdo para
Apreciacio Etica (CAAE) n° 95723526.3.0000.5181.

RESULTADOS

A andlise sociodemografica dos participantes permitiu identificar caracteristicas
importantes dos usuérios atendidos nas Unidades Bésicas de Saude do municipio de Mae
D’Agua—PB. A amostra foi composta por 122 usuarios com idade entre 18 e 70 anos, com

média de 30,01 anos (DP = 10,78), indicando um perfil predominantemente jovem-adulto.

Observou-se predominancia feminina, representando 67,2% da amostra, enquanto 0s
homens corresponderam a 32,8%. Esse padrdo € comum em estudos realizados na Atencéao

Primaria, uma vez que as mulheres tendem a utilizar mais os servicos de salde.

Em relacdo a raga/cor, a maior parte dos participantes se autodeclarou parda (60,7%),
seguida por branca (22,1%) e preta (13,1%). As categorias amarela (3,3%) e indigena (0,8%)

apresentaram menor representatividade.

Quanto ao estado civil, a maioria era solteira (65,6%), seguida por casados (26,2%),
unido estavel (4,9%) e separados (3,3%). Esse perfil reforca a predominéncia de adultos

jovens na amostra.

Esses dados sociodemograficos fornecem um panorama inicial importante para
compreender o perfil dos usuarios e contextualizar as analises posteriores sobre a percep¢do

da qualidade do atendimento.



TABELA 1 — Caracterizacdo sociodemografica da amostra (N = 122). Mée Dagua,
PB, Brasil, 2026.

Va )
N Categoria n %
riavel
Sex .
Feminino 82 67,2
0
Masculino 40 32,8
Ra
Branca 27 22,1
ca/Cor
Preta 16 13,1
Parda 74 60,7
Amarela 4 3,3
Indigena 1 0,8
Est )
o Solteiro 80 65,6
ado civil
Casado 32 26,2
Unido estavel 6 49
Separado 4 3,3

Fonte: Dados da pesquisa.

A escala aplicada aos 122 usudarios das Unidades Béasicas de Saude contemplou seis
dimens@es essenciais relacionadas a qualidade do atendimento: Acesso e Tempo de Espera,
Acolhimento, Atuacdo da Enfermagem, Clareza e Resolutividade, Estrutura e Avaliagédo

Geral. Todas as dimensdes apresentaram 122 respostas validas, sem omissoes.

A dimensdo Acesso e Tempo de Espera apresentou média de 8,11 (DP = 2,26),
indicando percepcdo moderada sobre a facilidade de acesso e o tempo necessario para ser

atendido, o que sugere uma avaliagdo neutra dos usuarios. J& o Acolhimento obteve média de



13,56 (DP = 2,43), sugerindo que os usuarios avaliam positivamente a forma como sao

recebidos e tratados pela equipe.

A Atuacdo da Enfermagem apresentou média de 12,89 (DP = 2,41), refletindo boa
avaliacdo do desempenho técnico e relacional dos profissionais de enfermagem. A dimenséo
Clareza e Resolutividade obteve média de 12,98 (DP = 2,45), indicando que 0s usuarios
consideram satisfatéria a capacidade da equipe em explicar, orientar e resolver suas
demandas.

A dimensdo Estrutura apresentou média de 8,57 (DP = 2,19), revelando percepc¢éo
intermediaria sobre as condigdes fisicas e materiais das unidades. Por fim, a Avaliacdo Geral
apresentou média de 12,84 (DP = 2,42), demonstrando que, de modo global, os usuarios

avaliam positivamente o atendimento recebido.

Esses resultados mostram que as dimensdes relacionadas ao acolhimento, atuacdo da
enfermagem e clareza/ resolutividade foram as mais bem avaliadas, enquanto acesso/tempo de
espera e estrutura fisica apresentaram 0s menores escores, indicando possiveis areas

prioritarias de melhoria.

Tabela 2 — Estatisticas descritivas das dimensdes da qualidade do atendimento (N =

122)
) Med Mi )
Dimenséo ) DP ) Maximo
ia nimo
Acesso e Tempo de
8,11 2,26 3 15
Espera
13,5
Acolhimento 6 2,43 5 15
Atuacao da 12,8
2,41 5 15
Enfermagem 9
Clareza e 12,9
o 2,45 5 15
Resolutividade 8

Estrutura 8,57 2,19 3 15




) Méd Mi .
Dimenséo ] DP ] Maximo
ia nimo

_ 12,8
Avaliacéo Geral A 2,42 5 15

Fonte: Dados da pesquisa.

A matriz de correlacao revelou associa¢fes positivas, moderadas a fortes, entre todas
as dimens0es avaliadas, indicando que os diferentes aspectos da qualidade do atendimento nas

UBS estdo inter-relacionados.

A dimensdo Acesso e Tempo de Espera apresentou correlagBes significativas com
todas as demais, destacando-se sua relacdo com Atuacdo da Enfermagem (r = 0,587, p <
0,001) e Clareza e Resolutividade (r = 0,583, p < 0,001). Isso sugere que, quanto melhor o
acesso e menor o tempo de espera, melhor é a percepcdo sobre a atuacdo profissional e a

capacidade de resolucao dos problemas.

O Acolhimento mostrou correlagéo forte com Atuagdo da Enfermagem (r = 0,734, p <
0,001) e com Avaliacdo Geral (r = 0,666, p < 0,001), indicando que a forma como o usuario é

recebido influencia diretamente sua percepcédo global do atendimento.

A Atuacgdo da Enfermagem apresentou uma das correlagfes mais elevadas com Clareza
e Resolutividade (r = 0,752, p < 0,001) e com Avaliacdo Geral (r = 0,725, p < 0,001),

reforcando o papel central da enfermagem na qualidade percebida do servico.

A dimensdo Clareza e Resolutividade foi a que apresentou a maior correlagdo com a
Avaliacdo Geral (r = 0,814, p < 0,001), evidenciando que a capacidade da equipe em explicar,

orientar e resolver demandas é o principal fator associado a satisfagdo global dos usuarios.

Por fim, a Estrutura também se correlacionou fortemente com a Avaliacdo Geral (r =
0,758, p < 0,001), indicando que condic@es fisicas adequadas contribuem significativamente

para a percepcao positiva do atendimento.

De forma geral, os resultados mostram que todas as dimensdes se influenciam
mutuamente, e que a satisfacdo global é mais fortemente explicada por clareza nas

orientacdes, resolutividade, estrutura fisica e atuacdo da enfermagem.



Tabela 3 — Correlagdes entre as dimensdes da qualidade do atendimento (N = 122)

Ac
] A Atuag Clareza E A
Dimens  esso e . . L
. colhiment  &o da e strutur  valiagéo
Oes Tempo de .
0 Enfermagem Resolutividade a Geral
Espera
Acesso e
0, 0,587* 0 0,
Tempo de — 0,583**
485** * ,546**  514**
Espera
Acolhim 0,4 0,734* 0 0,
— 0,665**
ento 85** * ,512**  666**
Atuacéo 0,5 0, 0 0,
— 0,752**
da Enfermagem  87** 734** ,660**  725**
Clareza 0,5 0, 0,752* 0 0,
e Resolutividade  83** 665** * ,693**  814**
Estrutu 0,5 0, 0,660* 0,
0,693** -
ra 46** 512** * 758**
Avaliaca 0,5 0, 0,725* 0
0,814** —
o0 Geral 14%** 666** * ,758**

Nota: p < 0,01 (2 extremidades).

A anélise de regressdo linear multipla, realizada pelo método stepwise, teve como
objetivo identificar quais dimensdes da qualidade do atendimento predizem a Avaliacdo Geral
dos usudrios das Unidades Basicas de Saude. O primeiro modelo gerado incluiu apenas a
dimensdo Clareza e Resolutividade, que se mostrou um forte preditor da avaliagdo global,
explicando 66,3% da variancia observada (R? = 0,663). O modelo foi estatisticamente
significativo (F = 236,324, p < 0,001), e o coeficiente padronizado indicou um efeito robusto
dessa variavel sobre a satisfacdo dos usuarios (# = 0,814, p < 0,001), evidenciando que quanto
mais claras e resolutivas sdo as orientagGes fornecidas pela equipe, maior é a percepgédo

positiva do atendimento como um todo.

No segundo modelo, a variavel Estrutura foi adicionada, aumentando o poder

explicativo para 73,6% (R? = 0,736), também com significancia estatistica (F = 165,695, p <



0,001). Ambas as variaveis permaneceram significativas, com Clareza e Resolutividade
apresentando (# = 0,556, p < 0,001) e Estrutura contribuindo adicionalmente com (8 = 0,374,
p < 0,001). Esse resultado demonstra que, além da capacidade da equipe em orientar e
resolver demandas, as condigdes fisicas e materiais da unidade também exercem influéncia

importante na avaliacdo dos usuarios.

O terceiro modelo incluiu ainda a dimensdo Acolhimento, elevando o poder
explicativo para 75,6% (R? = 0,756), com significancia global do modelo (F = 121,840, p <
0,001). As trés variaveis permaneceram estatisticamente significativas, sendo Clareza e
Resolutividade (8 = 0,442, p < 0,001), Estrutura (8 = 0,355, p < 0,001) e Acolhimento (5 =
0,191, p = 0,002). Esses achados indicam que, embora o acolhimento contribua para melhorar
a explicacdo da avaliacdo geral, seu impacto € menor quando comparado as outras dimensdes.
Ainda assim, sua inclusdo reforca que a forma como o usuario € recebido e tratado pela

equipe influencia positivamente sua percepc¢édo global do atendimento.

As variaveis Acesso e Tempo de Espera e Atuacdo da Enfermagem foram excluidas do
modelo final por ndo acrescentarem explicacdo significativa apds a entrada das demais
dimens@es, 0 que sugere que seus efeitos sobre a avaliacdo geral sdo indiretos ou mediados
por outras variaveis. De modo geral, os resultados demonstram que a satisfacdo dos usuérios é
fortemente determinada pela clareza das informaces e pela resolutividade da equipe, seguida
pela qualidade da estrutura fisica da unidade e, em menor grau, pelo acolhimento recebido.
Todas as varidveis incluidas nos modelos finais apresentaram significancia estatistica,
confirmando sua relevancia para a compreensao da percepcao dos usuarios sobre a qualidade

do atendimento nas UBS.
DISCUSSAO

Os resultados deste estudo, assim como 0s de muitos outros, demonstraram maior
predominancia de respostas do sexo feminino, o que € coerente, visto que a procura pelos
servicos na Atencdo Primaria € maior por parte das mulheres, especialmente em praticas
preventivas e campanhas, como o Outubro Rosa e 0 planejamento familiar. Isso demonstra
que a adesdo feminina a promogdo da saude € superior em relacdo a dos homens. Além disso,
0 nimero de adultos jovens e de individuos autodeclarados pardos tem aumentado na procura
pelos servigos para promocdo da satde no interior do Nordeste, evidenciando maior interesse

da populacdo jovem em relacdo a prépria saude (Silva et al., 2023; Bauer et al., 2022).



Quanto a avaliacdo da qualidade do atendimento, os resultados revelaram dados
positivos, especialmente no acolhimento, na atuacdo da enfermagem, na clareza das
orientacdes e na resolutividade. Esses dados indicam que a humanizacdo do cuidado, 0
vinculo entre paciente e profissional, a educacdo continuada em salde e a capacitagdo
continua dos profissionais da Atencdo Primaria sdo de extrema importancia para a
determinacdo da satisfagdo com o servigo. Além de favorecer uma avaliacdo mais positiva do
servico, isso aumenta a adesdo dos pacientes aos tratamentos e as orientagdes profissionais
(Andredo; Flério; Zanin, 2022; Almeida et al., 2024).

Com resultados bastante positivos, o acolhimento apresentou uma das medias mais
elevadas da pesquisa, demonstrando que os usuarios valorizam a forma como sdo recebidos
pelas equipes de salde da atengdo basica. Na Politica Nacional de Humanizagdo, um dos
pilares essenciais € o acolhimento, sendo este um elemento de extrema importancia para o
vinculo entre profissionais e comunidade. Estudos revelam que uma boa recepcdo e uma
escuta qualificada contribuem para uma melhor experiéncia do paciente na APS, promovendo
satisfacdo com o cuidado ofertado (Silva et al., 2023; Ministério da Saude, 2024).

Outro aspecto identificado foi a alta avaliacdo da atuacdo da enfermagem. A
enfermagem é eixo central da Atencdo Priméria, desde a organizacdo do cuidado até as
atividades assistenciais, educativas, preventivas e gerenciais. Essa boa avaliacdo pode estar
relacionada a proximidade da comunidade com esses profissionais, o que favorece melhores
vinculos e maior resolutividade das demandas da populacdo, aumentando a satisfacdo dos
usuarios, especialmente quando esses profissionais apresentam comunicacdo clara e

competéncia técnica (Spazapan et al., 2022; Lima et al., 2023).

A dimensdo clareza e resolutividade apresentou forte associacdo com a avaliacdo geral
dos servigos, sendo o principal preditor de satisfacdo dos usuarios no modelo de regressao.
Esse resultado mostra que a capacidade da equipe em orientar corretamente e resolver
problemas influencia a percepcdo global da qualidade do atendimento. Diferentemente de
servigos que apresentam falhas na comunicagdo e na resolutividade, gerando insatisfacdo na
APS, informagdes claras e resolutivas melhoram os indicadores de qualidade da assisténcia
(Silva et al., 2023; Almeida et al., 2024).

Os menores escores foram encontrados nas dimensdes acesso e tempo de espera, 0 que
constitui uma realidade comum nas UBS brasileiras, especialmente em municipios de

pequeno porte, demonstrando a persisténcia de fragilidades que impactam a organizacdo dos



servicos, como dificuldades no acesso a marcacdo de consultas, limitacGes estruturais e
sobrecarga de profissionais, fatores que dificultam a efetividade da APS (Silva et al., 2023;
Bauer et al., 2022).

As correlacBes observadas foram positivas, indicando que a qualidade do atendimento
é percebida de forma integrada pela comunidade. Dessa forma, melhorias em aspectos como
estrutura fisica, acolhimento e atuacdo da equipe multidisciplinar tendem a refletir
positivamente na avaliagdo dos servigos. Destaca-se que a boa avaliacdo da atuagdo da

enfermagem reforca seu protagonismo na coordenacdo do cuidado (Pinheiro et al., 2024).

Esses achados possuem implicacdes diretas para a pratica da enfermagem na Atencéo
Priméaria a Saude, uma vez que evidenciam a necessidade de fortalecimento das competéncias
relacionadas a comunicacdo, acolhimento, escuta qualificada e resolutividade das demandas
apresentadas pelos usuarios. Além disso, reforcam a importancia da atuacdo do enfermeiro
como articulador do cuidado, responsavel pela promocdo do vinculo com a comunidade,
coordenacgdo das acdes assistenciais e desenvolvimento de praticas humanizadas capazes de

melhorar a qualidade percebida dos servigos ofertados nas UBS.

Além disso, os achados desta pesquisa dialogam diretamente com a triade de
Donabedian, amplamente utilizada nas avaliacbes em salde, que contempla estrutura,
processo e resultado. Nesse sentido, a estrutura demonstrou que condices fisicas adequadas e
ambiente organizado sdo fatores essenciais para a exceléncia da assisténcia. J& o processo do
cuidado, como acolhimento e resolutividade, impacta ainda mais a satisfacdo dos usuarios,
reforcando que a qualidade do atendimento depende tanto das condigdes estruturais quanto da

forma como o cuidado é ofertado (Pinheiro et al., 2024).

Diante disso, os resultados mostram que a satisfacdo dos usuérios nas UBS
investigadas esta diretamente ligada ao atendimento humanizado, a clareza das informagoes, a
resolutividade dos problemas e a escuta ativa. Ainda existem desafios relacionados ao acesso,
mas a atuacdo da enfermagem e o acolhimento da equipe demonstram papel fundamental na
percepcdo positiva dos usuarios acerca da qualidade do atendimento prestado. Assim, 0
fortalecimento de politicas puablicas torna-se necessario, a fim de ampliar a qualificacdo
profissional e a ampliacdo dos acessos aos servi¢os, visando consolidar os principios da APS e

promover maior qualidade no cuidado ofertado & populacéo.



CONSIDERACOES FINAIS

Os achados deste estudo demonstraram que os usuarios das Unidades Bésicas de
Satde do municipio de Mae D’Agua—PB possuem percepcdo favoravel em relagio a
qualidade do atendimento ofertado na Atencdo Primaria a Saude. As dimensdes relacionadas
ao acolhimento, a atuacdo da enfermagem e a clareza das informacdes apresentaram 0s
maiores niveis de satisfacdo, evidenciando a importancia do cuidado humanizado, da escuta
qualificada e da comunicagdo efetiva no fortalecimento da relacdo entre profissionais e

usuarios dos servicos de saude.

A atuacdo da enfermagem destacou-se como um dos principais fatores associados a
avaliacdo geral do servico, reforcando o papel estratégico desses profissionais na organizacdo
e na efetividade da Atencdo Primaria a Saude. Esses achados possuem implicacGes diretas
para a pratica da enfermagem na Atencdo Primaria a Salde, uma vez que evidenciam a
necessidade de fortalecimento das competéncias relacionadas a comunicacdo, acolhimento,
escuta qualificada e resolutividade das demandas apresentadas pelos usuarios. Além disso,
reforcam a importancia da atuacdo do enfermeiro como articulador do cuidado, responsavel
pela promocdo do vinculo com a comunidade, coordenacdo das acdes assistenciais e
desenvolvimento de praticas humanizadas capazes de melhorar a qualidade percebida dos
servicos ofertados nas UBS.

Além disso, a dimensdo clareza e resolutividade apresentou forte relagdo com a
satisfagdo dos usudrios, evidenciando que orientacbes adequadas, informacdes
compreensiveis e capacidade de resolucdo das demandas contribuem significativamente para

a confianca da populacdo nos servigos de salde.

Apesar dos resultados positivos observados, foram identificadas fragilidades
relacionadas ao acesso aos servicos, ao tempo de espera e as condigdes estruturais das
unidades, aspectos que ainda se configuram como desafios para a efetivagdo de uma
assisténcia integral, resolutiva e de qualidade. Esses achados evidenciam a necessidade de
investimentos voltados a melhoria da infraestrutura, a otimizacdo dos fluxos de atendimento e

ao fortalecimento das acfes de gestdo e planejamento em saude.

Dessa forma, conclui-se que a percepcao dos usuarios constitui importante indicador
para avaliacdo da qualidade da assisténcia prestada na Atencdo Primaria, permitindo
identificar potencialidades e limitagdes dos servigos. Espera-se que este estudo contribua para

0 aprimoramento das praticas de enfermagem, fortalecimento das politicas de humanizagéo e



desenvolvimento de estratégias que promovam maior resolutividade, acessibilidade e

satisfacdo dos usuarios no contexto das Unidades Basicas de Saude.
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