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RESUMO: Este estudo avaliou a satisfagdo dos usuarios do Sistema de Transporte em Saude - SETS,
da Secretaria de Estado da Saltde de Minas Gerais. O objetivo era obter uma descri¢éo global do nivel
de satisfagao dos usuarios quanto a infra-estrutura do sistema, assim como ao atendimento da equipe e
sua relagdo com o usuério. O instrumento utilizado foi composto por 10 questdes relativas a satisfagéo
em diferentes aspectos, tais como pontualidade, limpeza do veiculo e orientages fornecidas pela equipe.
Foram aplicados 632 questionérios, sendo 74,7 % (N=472) referentes a Microrregido de Ponte Nova, e
25,3% (N=160), a de Sao Jodo Del Rey. Os resultados indicaram um alto nivel de satisfacdo em todos
os aspectos estudados. No entanto, ndo foi constatada diferenca estatistica significativa entre fatores
relativos a satisfacdo e freqiiéncia de uso do sistema de transporte.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliacao; Satisfagdo do usuério; Transporte em saude.

ABSTRACT: This study evaluated user satisfaction of Transportation System in Healthcare - SETS, from
Health Department of Minas Gerais. The objective was to obtain an overall description of the level of user
satisfaction about the infrastructure of the system, as well as the level of attendance of staff on user. The
survey was composed of 10 questions concern the satisfaction about different aspects such as punctuality,
cleanliness of the vehicle and guidance provided by the staff. A 632 questionnaires were applied, 74.7%
(N = 472) concerning Ponte Nova and 25.3% (N = 160), Sao Jodo Del Rey microrregions. The results
indicated a high level of satisfaction in all aspects. However, we found no statistically significant difference
between factors related to satisfaction and frequency of transportation use.
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1. INTRODUCAO

O desenvolvimento de modelos de satisfacéo setorial ainda € prematuro no Brasil. No entanto, estudos
realizados em outros paises apontam que a incorporagao do usuério na avaliacdo constitui um indicador
sensivel da qualidade do servico prestado e esta relacionado a sua melhor adequacéo.

Sendo assim, avaliar a satisfagéo do usuario mostra-se relevante no atendimento das diversas demandas
dos sistemas publicos de saude, assim como na adaptacéo dos servigos e uma maior democratizagao
dos mesmos. Tais aspectos podem levar ainda, a uma mudancga na relacéo entre usuario e servigo, com
reflexos na adesdo as medidas de prevencéo e tratamento disponiveis aos usuarios. Tendo em vista
tais argumentos, considera-se a necessidade do desenvolvimento de pesquisas que avaliem a relacao
do usuario com os servigos oferecidos no ambito da saude publica, como parte das estratégias de
adequacéo e qualidade dos mesmos.

E neste sentido que o presente artigo' aborda a satisfagéo dos usuérios do Sistema Estadual de Transporte
em Salde — SETS - da Secretaria de Estado da Salude de Minas Gerais. Assim, o presente artigo tem
como objetivo obter uma descrigdo global do nivel de satisfacdo dos usuérios quanto a infra-estrutura do
sistema, assim como ao atendimento da equipe e sua relagdo com o usuério.

Este sistema pode ser descrito como uma operacéo logistica, pois funciona segundo um planejamento
de integragdo de varios municipios de diferentes regides do Estado, e engloba tanto o transporte de
pacientes eletivos, como o transporte de residuos de servicos de satde. O SETS tem financiamento
bipartite, ou seja, recursos para investimentos, tais como aquisigdo de microénibus, caminhdo-bad,
equipamentos de informéatica e de monitoramento, softwares e consultorias sdo de responsabilidade da
SES/MG, enquanto que o custeio do servigo é de responsabilidade dos municipios.

O transporte de usuérios por meio do SETS tem representado uma redugdo de até 70% nos gastos do
municipio com relagdo a este servigo. Além disto, favorece uma diminuicéo significativa no absenteismo
das consultas, o que também tem impacto nos gastos com servicos de salde. Ainda com relacédo a
importancia do SETS para o Estado e municipios de Minas Gerais, deve-se destacar que este tem por
objetivo garantir aos usuérios um atendimento digno, humanizado e democrético.

Breve discussao sobre a satisfagao dos usuarios de servicos de saude no Brasil

Em relagdo ao termo satisfagdo, uma das concepgdes mais freqiientes é aquela relativa as expectativas
e a percepgdo que os usuarios tém do servico prestado: desta maneira, ndo se aplica o termo
propriamente como um conceito, e sim, em relagdo a percepcéo dos servicos e a expectativa prévia
daqueles que os utilizam. Rossi e Slongo (1998) defendem a idéia de que satisfagdo é cumulativa,
em oposicao a distingdo entre satisfacéo especifica, isto &, relacionada diretamente a um servigo ou
produto especificos. Os autores afirmam entéo, que satisfacdo é um constructo abstrato que descreve
a experiéncia total de consumo.

Considera-se ainda, que o conhecimento da satisfagéo do usuario € uma importante medida de qualidade
do atendimento. De acordo com Milan e Trez (2005, p. 3), aspectos relacionados a satisfagao de usuarios
de diferentes modalidades de servigos vém sendo identificados por estudos que destacam a relagéo entre
niveis mais elevados de satisfagdo com maior retencéo e lealdade por parte desses. Portanto, mensurar o
nivel de satisfagado dos usuérios seria uma forma de atender as demandas da populagdo assistida.

Embora haja uma discusséo conceitual em torno do termo “satisfacéo”, alguns estudos e pesquisas
indicam que a perspectiva do usuério, isto &, de quem utiliza um determinado servigo ou produto é um
aspecto central na avaliagdo de satisfacdo. Sugere-se uma andlise multideterminada, isto é, pautada
em diversas dimensbes, como por exemplo, acesso ao local e informacdes sobre o servico, qualidade
fisica e organizacional, além da avaliagdo da relagdo entre profissionais e usuérios. Tendo em vista esta
perspectiva, um estudo acerca da qualidade de servigos deve contemplar aspectos relativos tanto a infra-
estrutura quanto aos processos especificos do atendimento. Nestes Ultimos, destaca-se a avaliacéo feita
pelo usuario, o que resultara em diferentes niveis de satisfagéo.

No que diz respeito aos servicos de saude, as pesquisas acerca deste tema, principalmente no Brasil,
“[...] devem refletir dificuldades nas condigoes de acesso aos servicos de salde e devem ser adequadas
ao perfil de baixa escolaridade e consciéncia civica de seu publico” (TREZ; MILAN, 2005, p. 7). Lemme,
Noronha e Resende (1991), em uma pesquisa acerca da satisfagdo do usuério em Hospital Universitario,
sugerem que a satisfacdo mantém estreita relacdo com o controle de qualidade no atendimento.

Em termos do contexto brasileiro, destaca-se ainda, que a populacéo usuéria dos servicos publicos de
saude é de baixa renda. De acordo com o DATA SUS, cerca de 30% da populagédo atendida no ano de
2007 séo considerados pobres. Isto representa um nimero aproximado de cinco milhdes e setecentas mil
pessoas com renda familiar abaixo de meio salario minimo. Além dos indicadores socioecondmicos, devem

RAHIS - Revista de Administracao Hospitalar e Inovacdo em Salde - jan./jun. 2010 37



38

ser consideradas também, questdes geograficas, culturais e estruturais, que ressaltam a fragilidade desta
parcela da populagao em termos de acesso a saude. Tais indicadores tém, portanto, impacto na relagcdo do
usuéario com o Sistema Unico de Saude.

2. METODOLOGIA

Este estudo descritivo, acerca da satisfagdo dos usuérios do Sistema Estadual de Transporte em Salde
da Secretaria de Estado da Saude de Minas Gerais, foi realizado com 632 usuarios do sistema, sendo
74,7 % (N=472) referentes a Microrregido de Ponte Nova e 25,3% (N=160), a de Sao Joéo Del Rey. O
calculo da amostra baseou-se em um levantamento do nimero de usuarios transportados em cada rota
nos meses de maio a julho de 2008.

Para a obtencéo dos dados, utilizou-se um questionario de 10 questdes, elaboradas com as seguintes
alternativas de resposta: “Melhor que o esperado”, “Satisfeito” e “Insatisfeito”. Estas equivaliam a um
grau maior ou menor de satisfagdo em cada aspecto investigado. As questoes englobavam itens da infra-
estrutura do servigo, isto é, localizagdo dos pontos, pontualidade, limpeza, conforto, e equipamentos - ar
condicionado, TV e DVD. O questionério incluia ainda aspectos do atendimento: atengdo do motorista ao
dirigir, educacéo no atendimento do usuario, orientacoes fornecidas pela equipe e respeito pelo usuario.

Todos os usuérios que fizeram parte da pesquisa participaram de forma voluntaria. Optou-se pelo auto-
preenchimento para garantir privacidade e sigilo. Os questionarios foram distribuidos por um integrante
da equipe responsével pela pesquisa, sendo passadas as instrugbes e as orientagbes necessarias ao
preenchimento. Os dados foram coletados no periodo de abril a setembro de 2009. A analise dos dados
baseou-se nos dois eixos propostos no questionério: infra-estrutura e atendimento.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Em relagdo a amostra estudada, aproximadamente, 70 % dos usuarios sdo do sexo feminino e 30%
do masculino. Dos 632 usuérios, 432 sao pacientes, o que corresponde a, aproximadamente, 69% da
amostra; 164 sdo acompanhantes e 29, profissionais de saude, 26% e 5% respectivamente. Quanto a
idade, aproximadamente, 24% da amostra encontra-se na faixa de 30 a 39 anos. Da mesma forma, nesta
faixa etaria esta a maioria das mulheres. Ja os homens, concentram-se entre 40 a 49 anos. Considerando
o grau de instrugao, observa-se que a maioria possui ensino fundamental incompleto, isto &, 35% e 22%,
aproxidamente, concluiram o ensino fundamental. Quanto aos demais usuérios, 24% e 12%, possuem,
respectivamente, ensino médio completo e incompleto. Apenas 7% da amostra possuem ensino superior.

A freqliéncia com que os usuarios utilizam o SETS pode ser observada na Tabela 1. Esta indica que a
maioria j& utilizou o transporte mais de duas vezes. Isso pode ser positivo para os resultados de avaliagdo
da satisfacéo, pois quanto maior a freqiéncia do usuario no servigo, maior seria a probabilidade de
identificagé@o de variabilidades da qualidade da oferta deste.

TABELA 1: Frequéncia de uso

N %
Menos de 2 vezes 224.00 36%
2 a 5 vezes 249.00 39%
6 a 9 vezes 69.00 1%
10 a 13 vezes 20.00 3%
Mais de 13 vezes 70.00 11%
Total 632.00 100%

Considerando agora, os itens relativos a satisfagdo do usuério quanto a infra-estrutura do sistema de
transporte, foi detectado um alto nivel de satisfagdo com relagdo a todos os aspectos avaliados, isto é,
localizacédo dos pontos de acesso, pontualidade, conforto, limpeza do veiculo e equipamentos disponiveis
(ar condicionado, TV e DVD).

Pode-se perceber pela Figura 1 que poucos usuérios estéo insatisfeitos com aspectos relacionados a
infra-estrutura do sistema de transporte do Programa. Com relagdo a Pontualidade do transporte,
aproximadamente 52% marcaram a opgédo ‘‘melhor que o esperado’’, 47% marcaram ‘satisfeitos’ e 1%
‘insatisfeitos’. Com relacédo a localizacdo dos pontos de embarque,aproximadamente, 50% marcaram a
opgao ‘melhor que o esperado’, 49% marcaram ‘satisfeito’ e 1% ‘insatisfeito’.
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Figura 1 — Satisfagao com infra-estrutura do SETS
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Com relacéo as variaveis Limpeza e Conforto, aproximadamente, 58% escolheram a opgéo ‘melhor do que
o esperado e 42% escolheram a opcéo ‘satisfeitos’. Porém, com as variaveis referentes aos equipamentos,
o nivel de insatisfacdo é mais destacado: marcaram a opgao ‘insatisfeito’ 12% para a opgao TV/DVD e
19% para o ar condicionado. Nessas duas Ultimas variaveis ndo houve freqliiéncia para a opgéo ‘melhor do
que o esperado’.

Em termos do atendimento prestado pela equipe, o nimero é ainda menor de usuarios insatisfeitos, em
comparagéo a infra-estrutura. Os resultados indicam que 64,1% responderam “Melhor que o esperado”
quanto a educagédo da equipe; o mesmo percentual relaciona-se as orientagdes fornecidas pela equipe.
Considerando a atengdo do motorista ao dirigir, 64,9% dos usuarios informaram que estédo muito satisfeitos,
isto é, também responderam “Melhor que o esperado”. Por fim, a questéo relativa a atitude de respeito
com o usuario, 99,8% afirmaram *'Satisfeitos’’, ou seja, se sentiram respeitados pela equipe. Na Figura 2,
relativa aos itens do atendimento, indica, como visto anteriormente, niveis altos de satisfagdo. Nos dois
graficos apresentados, é possivel observar um indice significativo de respostas “Melhor que o esperado”,
que no questionario aplicado equivaliam ao nivel maior de satisfagéo.

Grafico 2 — Satisfagao com atendimento ao usuario
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Com o objetivo de analisar a relagdo entre freqliiéncia de uso do transporte e os diferentes aspectos da
satisfagdo estudados, foi realizado o teste ANOVA utilizando como fator a freqiiéncia de uso e como
varidveis dependentes: pontualidade, limpeza do veiculo, orientagdes fornecidas pela equipe, educagéo
na relagdo com usuarios, atengdo do motorista ao dirigir, localizagdo dos pontos e conforto. Nao foram
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encontradas evidéncias para afirmar que exista diferenca significativa, a 5% de significancia, entre a
satisfacdo do usuario nos aspectos avaliados considerando-se a frequéncia de uso do transporte. Em
outras palavras, a variagdo no nimero de vez que o usuario utiliza o transporte ndo tem relacéo direta com
a variagdo de satisfacao nos itens avaliados.

Em relagéo a altos indices de satisfagéo encontrados, a literatura acerca do tema indica um fenémeno denominado
“alta satisfacao”, que sugere a relutancia do cliente em expressar opinides negativas. A “alta satisfagcdo” estéa
associada ao Viés de aquiescéncia e de gratidao. O primeiro, de natureza metodoldgica, esté relacionado a
tendéncia do individuo concordar com o primeiro item da escala, independente de seu contetdo. J4 o viés de
gratiddo refere-se & omissao de questionamentos e criticas (ESPERIDAQ; TREZ, 2006).

O viés de gratidao é muito comum em paises em desenvolvimento e com grande desigualdade social,
como o Brasil. A omisséo de questionamento e criticas se dao principalmente em servicos publicos e
gratuitos (BERNHART apud ESPERIDIAO; TREZ, 2006).

4. CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo foi possivel realizar a primeira pesquisa de opinido dos usuarios do Sistema Estadual de
Transporte em Saude da Secretaria do Estado de Satde de Minas Gerais. Em termos gerais, foi observado
um nivel alto de satisfacdo em relacédo aos diferentes aspectos do SETS.

Tais resultados podem estar associados a natureza do servigo, uma vez que a maior parte da populacéo
sob analise, ou seja, pacientes, contava, antes da implantacéo deste sistema, com condigdes precarias de
transporte, ou até mesmo a falta de acesso a esse tipo de servigo. Sendo assim, o fato de ser oferecido
um servigo efetivo em comparagao ao sistema utilizado antes da implantagao do SETS, que atenda a
necessidade do usuario de se deslocar para realizagdo de consultas, exames e outros procedimentos que
nao sao oferecidos em seus municipios, pode estar associado aos resultados obtidos.

No entanto, é necesséria uma reflexdo mais detalhada, para um nivel maior de precisdo na avaliagéo da
satisfagdo dos usuarios deste tipo de servigo. Deixa-se aqui sugestoes para outros estudos que possam
analisar mais profundamente os aspectos de satisfagao e sendo possivel, interligar as possiveis diferengas
de satisfagdo entre o atual servico, com o servico oferecido anteriormente a implantagdo do SETS.
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