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Introducio

Caracterizacio da organizacio e seu ambiente

O Centro de Saude ¢ um 6rgao publico, que atua no municipio de Terezopolis, com a
finalidade de trazer para a populacdo atendimento gratuito e fazer o acompanhamento e o
desenvolvimento humano dos pacientes com consultas agendadas e em caso de emergéncia.

Além do Centro de Saude, existe uma outra unidade no municipio que ¢ o Centro de
Especialidades Médicas Municipal (CEMM), onde sao realizados outros tipos de
atendimento, como: ginecologista, fisioterapia, fonoaudiologa, pediatra, psicologa, psiquiatra,
ortopedista, nutricionista e dermatologia.

Os atendimentos realizados por estas unidades, sdo para as pessoas que reside no
municipio e que possui o cartdo do SUS. Este cartdo foi criado pelo governo para facilitar e

controlar os procedimentos médicos, marcagdo de consultas e exames, pelo Sistema Unico de

Saude (SUS).

Organograma da empresa
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A Secretaria Municipal de Satide tem como atribui¢des planejar, desenvolver, orientar,
coordenar e executar a politica de satde do municipio, compreendendo tanto o cuidado
ambulatorial quanto o hospitalar; ¢ de sua responsabilidade também planejar, desenvolver e

executar as agoes de vigilancia sanitaria e epidemiologica afetas a sua competéncia.

Elaboracao do Problema

Com todo esse processo de atendimento nas unidades de satide, os maiores problemas
enfrentados ¢ o atendimento ¢ a infraestrutura.

A demora para uma consulta médica as vezes ¢ de horas, a falta de uma maternidade e
de um centro cirirgico no municipio ¢ de necessidade para um atendimento de qualidade. A
falta destas unidades traz inseguranga para a populagdo, pois com a demora do atendimento o

estado de saude pode agravar-se mais.

Justificativa

A melhor solugdo para esses problemas, ¢ aumentar o nimero médicos nas unidades,
pois reduz o tempo de espera, e as pessoas seriam atendidas com mais rapidez. A instalagao de
uma maternidade e um centro cirirgico no municipio, facilitaria a vida das pessoas, pois as

poupariam de ter que procurar atendimento em outra cidade e teriam um atendimento rapido e
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Para a populagdo seria gratificante ser atendidas em seu proprio municipio e também
seria uma grande oportunidade de desenvolvimento tecnolégico e uma satisfacdo em poder

dar aos pacientes um atendimento com qualidade.

Objetivos

Geral

Analisar o atendimento publico na area da satide e como pode ser melhorado.

Especificos

Os objetivos especificos sdo:

- Identificar os problemas no Centro de Saude;
- Qualidade no atendimento;

- Como sao prestado os servigos para a populacao;

Revisao da literatura

Atendimento no setor publico

A exceléncia na prestagdo de servicos publicos na area da saude ¢ cobrada pela
populagdo, ja que esse ¢ um direito de todo cidaddo e previsto em lei. Kotler (2006, p. 397)
define servigos como “qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte
pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade do nada”.

Os problemas contemporaneos de saude publica estdo a exigir atuacao diferenciada
dos profissionais que se dispdem a trabalhar nesse campo. Os clientes sempre buscam sua
satisfacdo, e essa necessidade baseia-se em profissionais qualificados, atendimento
humanizado. “Satisfa¢do ¢ a sensagdo de prazer ou desapontamento resultante da comparagao
do desempenho esperado pelo produto (resultado) em relagdo as expectativas da pessoa”
(KOTLER, 2006, p. 142).

Segundo Churchill (2003, p. 299), “para proporcionar servigos, a organizacao precisa

adequéa-los as necessidades e desejos de clientes especificos e criar valor. E
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atendidas.” Dentro de uma nova visao em atender os clientes, as prestadoras de servigos,
publicas ou privadas, tendem a buscar formas diferenciadas de gestdo para garantir a
eficiéncia que deseja a populacao.

A insatisfacdo da coletividade € cada vez mais evidente no Brasil e a percep¢ao de que
¢ preciso melhorar o desempenho da Gestdao Publica. Faz-se entdo necessario esse quadro de
insatisfacdo, o que visa oferecer servicos com maior qualidade e agilidade. Kotler (2009)
enfatiza que para fazer com que o cliente retorne, deve-se visar a satisfacdo aliada ao bom
atendimento. Isto refor¢a que alcangar a satisfacdo do cliente tem que ser motivo maior.

Antes da criagdo do Sistema Unico de Saude (SUS), o Estado brasileiro era omisso
com relacdo a saude da populacdo. Na realidade o que se pensava era que o proprio individuo
deveria cuidar da sua saude. SO havia uma intervencdo estatal em casos graves que nao
pudesse ser resolvidos pelo proprio cidaddo ou que representasse um risco de epidemia a
populagdo ou a economia.

Com a criagdo do Sistema Unico de Satude (SUS), em 1988, surgiram iniimeros
desafios aos gestores, em nivel federal, estadual e municipal, bem como para os trabalhadores
que atuam na Rede Publica. Com a descentralizagdo politico-administrativa e a
universalizacdo do acesso aos servigos de saude, os gestores assumiram um papel
fundamental no planejamento e na execugao dos servicos. Como parte de suas atribuig¢des, os
gestores devem cumprir e fazer cumprir os principios e as diretrizes do SUS, com destaque
para a resolutividade das agdes, a integralidade, a igualdade e a preservagao da autonomia das
pessoas na assisténcia a saude, bem como a garantia de informagdes e de participagao da
comunidade na efetivagdo do SUS. (KLEBA; KRAUSER; VENDRUSCOLO, 2011).

Segundo Chiavenato (1999, p. 678), “qualidade ¢ definida como a capacidade de
atender, durante todo o tempo, as necessidades dos clientes.” Na atualidade, os usuarios do
SUS querem mais que bons servigos, eles querem exceléncia no atendimento e respostas aos
seus anseios.

A prestacdo dos servigos de saude inclui um grande nimero de diferentes tipos de
atividades, como consulta com o paciente, prescrigdo de medicamento, solicitacio e
interpretacdo de testes, realizacdo de cirurgia, condug¢dao de fisioterapia, monitoragao do
progresso da doenga, e inimeros outros. As atividades de prestagdo de servigos de satde
podem estar vinculadas, o que significa que a maneira como uma atividade ¢ realizada afeta

os resultados de outras (PORTER e TEISBERG, 2007).
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simplesmente fornecer documentos ou encaminhar pessoas, ¢ entender o usudrio, agir com
presteza e seguranga nas informagdes em um ambiente agradavel e organizado, a fim de suprir
os anseios dos usuarios dos servicos. De acordo com Godri (1994, p.59), “atendimento ¢

sinonimo de empatia e atencao”.

Resultados ou analises

A qualidade no atendimento de satide envolve aspectos muito mais amplos do que a
qualidade do atendimento em qualquer outro tipo de organizacao, qualidade no atendimento
de saude ¢ sinonimo de humaniza¢ao do atendimento médico.

O SUS ¢ um sistema publico, organizado e orientado no sentido do interesse coletivo,
e todas as pessoas, independente de raga, crengas, cor, situacdo de emprego, classe social,
local de moradia, a ele tém direito.

O Sistema Unico de Saude tem seus servigos administrados pelos governos federais,
estaduais e municipais e por organiza¢des cujo objetivo ¢ garantir a prestacdo de servigos
gratuitos a qualquer cidadao.

Os problemas na satide publica exige dos profissionais uma atuacao diferenciada que
se dispde trabalhar nesse campo. A qualidade dos servigos prestados estdo cada vez mais
baixa, pois as pessoas ndo tem o direito de um atendimento digno com qualidade.

Na atualidade, os usuarios do SUS querem mais que bons servicos, eles querem
exceléncia no atendimento e respostas aos seus anseios.

A gestdo publica precisa empenhar na saude de forma que as pessoas tenha um
atendimento eficaz, trazendo para a populagdo qualidade e cuidados médicos, colocando fim

neste descaso que a populagdo sofre, pois a satde ¢ direito de todos.

Conclusao

A saude da populaciao ndo depende somente do SUS, mas também de investimento de
recursos, de politicas econdmicas e sociais.

Portanto, para um bom atendimento com qualidade, seria a melhoria da gestdo publica
na area da saude, trazendo para os usuarios eficiéncia nos servicos prestados.

A érea da saude precisa de uma boa gestdo, para planejar, organizar, controlar e

implantar servigos estratégicos, trazendo resultados satisfatorios no atendimento.
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