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1 INTRODUÇÃO  

 

A participação do usuário, passa a incorporar o SUS, a partir da lei 

8.142/1990 (Brasil, 1990b). Com tal participação passa-se a questionar a 

qualidade dos atendimentos, através da abordagem de satisfação dos usuários em 

saúde, trazendo julgamento, expectativas e possibilitando a visualização dos 

problemas, fatos esses importantes para gestores na elaboração de estratégias 

visando melhorar os atendimentos e redirecionar as políticas públicas em saúde 

(Nickel et al.,2009). 

A qualidade em saúde é resultado da soma de vários fatores, dentre eles, 

eficiência e satisfação. Para que se possa avaliar os serviços no quesito qualidade, 

é necessário identificar o usuário. Sob este aspecto, perguntas relacionadas a 

qualidade no âmbito do atendimento estão diretamente ligadas à satisfação dos 

usuários com determinado atendimento (Emmi, Barroso, 2008). 

Tal satisfação do usuário do SUS está diretamente relacionada com fatores 

ligados à qualidade da assistência, a interação com profissional de saúde e a 

resolutividade do atendimento. Verifica-se que a avaliação da satisfação dos 

usuários, faz-se necessário como instrumento de formulação de políticas de saúde 

que visem à ampliação do acesso (Chaves et al.,2011). 

Para Houle (2008), as histórias de cada usuário, são o resultado de 

experiências de vida [...], e sendo individuais, podem ser consideradas uma 

metonímia da vida da sociedade. Apesar de haver diferentes padrões de qualidade 

em diferentes momentos da vida (Fadel, Regis, 2009). 

Para o Ministério da Saúde, avaliar saúde, tem como precedentes, 

avaliação da eficiência, eficácia e efetividade, bem como resultados relacionados 

ao risco e satisfação dos usuário diante dos serviços ofertados, visando qualidade 

e resolubilidade (Brasil,2004). 
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São diminutos os trabalhos desenvolvidos a partir da avaliação do usuário, 

focando na atenção básica em odontologia. Grande parte das pesquisas, dedicam-

se à serviços de especialidades, avaliação de um serviço específico (Moimaz et 

al., 2016). 

Pesquisas voltadas para a compreensão de várias dimensões que envolvam 

satisfação do usuário na odontologia, permitem uma análise mais ampla e mais 

constante do atual sistema, possibilitando que haja dados para formulação de 

planejamento e estratégias pela gestão pública.  

Dentro dessa perspectiva, levando em consideração a importância da 

satisfação do usuário, o objetivo deste trabalho foi conhecer a satisfação dos 

usuários quanto ao atendimento odontológico nas Unidades Básicas de Saúde 

(UBS) do Município de São José dos Campos identificando as necessidades de 

ações e fornecendo subsídios aos gestores para a construção de um serviço que vá 

de encontro com as expectativas daqueles que dele necessitam. 
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3 CONSIDERAÇÕES GERAIS 

 

O serviço odontológico na atenção básica da saúde, é essencial e 

indubitavelmente necessita de aprimoramento, quer seja na ampliação do 

tratamento, no fator resolutividade, quanto na diminuição no tempo de espera para 

o mesmo. Nos parece óbvio que soluções individuais são limitadas e possuem 

baixa efetividade. Visando ampliar o acesso, permitindo suporte à tomada de 

decisão e à eficiência, as iniciativas de caráter participativo, que incluem 

participação popular, são mais amplas e vão ao encontro das ações e diretrizes 

almejadas na Política Nacional de Saúde  

Apesar deste estudo ser regional, reflete uma realidade muito comum no 

panorama brasileiro. Ressaltamos que ao longo desta pesquisa visualizamos, 

diferentes regiões de uma mesma cidade, com diferentes situações, com grandes 

e pequenas filas para o atendimento odontológico, com muita ou pouca demanda. 

Mas o que devemos fazer para de fato ter a satisfação do usuário como 

principal meta nos atendimentos de saúde? Questionamentos como este deverão 

ser avaliados em novos estudos. Entendemos que os resultados obtidos na 

pesquisa podem ajudar a visualizar as necessidades da população e busca ser uma 

contribuição às práticas de gestão e assistências desenvolvidas no âmbito 

municipal, não almejando apenas ficar restrita ao campo científico. Sob este 

panorama, julgamos que o enfrentamento dos problemas para o alcance de uma 

política ideal exige grande investimento por parte dos gestores do SUS.  
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