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Resumo Introdugdo: O aumento da populagdo idosa nas
altimas décadas tem demandado maior atengdo dos profis-
sionais de saude, devido as especificidades da senescéncia e
a necessidade de praticas assistenciais centradas no idoso.
Compreender a satisfacao da populagao idosa em relacao aos
servigos recebidos no contexto da Atengao Primaria a Saude
(APS) é essencial para aprimorar o cuidado. Metodologia:
Trata-se de uma revisao integrativa da literatura baseada na
pergunta norteadora: Qual o nivel de satisfagdo da pessoa
idosa com o atendimento por profissionais da saide na Aten-
¢ao Primaria a Saude (APS)? Em sequéncia, houve a selegao
dos artigos com abordagem qualitativa publicados em portu-
gués no periodo de 2019 a 2024, nas bases de dados SciELO;
LILACS, e a MedLine, combinando com o operador booleano
“AND” nas estratégias de busca: “Idoso” AND “Servico de
Atendimento” AND “Satisfacao do Paciente” AND “Atencao
Priméaria & Saude”. Resultados: Os principais achados indica-
ram que a satisfagdo dos idosos esta diretamente relacionada
a qualidade da comunicagao entre profissionais e pacientes,
ao tempo dedicado ao atendimento, & empatia demonstrada
pelos profissionais e a resolu¢do das queixas apresentadas. No
entanto, barreiras estruturais, como longas filas de espera, di-
ficuldade de acesso aos servigos e infraestrutura inadequada,
foram apontadas como fatores negativos que comprometem a
experiéncia do idoso nos servigos de satde. Conclusao: Torna-
se imprescindivel investir na qualificagdo dos profissionais da
saude, especialmente em competéncias comunicativas e hu-
manizadas, para atender as demandas especificas dos idosos.
Além disso, é necessario promover melhorias estruturais e am-
pliar o acesso aos servigos, garantindo um cuidado integral e
satisfatoério.

Palavras-chave: Satisfagdo do paciente. Profissionais de
satude. Idoso. Servigo de Atendimento. Atengao Primaria a
Saude.
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Abstract Introduction: The increase in the elderly popula-
tion in recent decades has demanded greater attention from
health professionals, due to the specificities of senescence
and the need for elderly-centered care practices. Understan-
ding the satisfaction of this elderly population in relation to
the services received in the context of Primary Health Care
(PHC) is essential to improve care. Methodology: This is an
integrative literature review based on the guiding question:
How satisfied are elderly people with the care provided by
health professionals in Primary Health Care (PHC)? Next,
articles with a qualitative approach published in Portuguese
between 2019 and 2024 were selected in the SciELO; LILACS,
and MedLine databases, combining them with the Boolean
operator “AND?” in the search strategies: “Elderly” AND “He-
alth Care” AND “Patient Satisfaction” AND “Primary Health
Care”. Results: The main findings indicated that the satis-
faction of elderly people is directly related to the quality of
communication between professionals and patients, the time
dedicated to care, the empathy demonstrated by professio-
nals, and the resolution of complaints presented. However,
structural barriers, such as long waiting lines, difficulty in
accessing services and inadequate infrastructure, were iden-
tified as negative factors that compromise the experience of
elderly people in health services. Conclusion: It is essential to
invest in the qualification of health professionals, especially
in communication and humanization skills, to meet the spe-
cific demands of elderly people. In addition, it is necessary
to promote structural improvements and expand access to
services, ensuring comprehensive and satisfactory care.
Keywords: Patient Satisfaction. Health Personnel. Aged.
Answering Services. Primary Health Care.
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1.1 Introducao

O Estatuto do Idoso define como populacao idosa pessoas com idade igual ou superior
a 60 anos (Brasil, 2022). De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE) a parcela da populagao com mais de 65 anos no Pais, cresceu 57,4% entre os anos
de 2022 e 2010. No Maranhao, esse cenario também é de crescimento expressivo, colocando
o Estado como 122 lugar com maior contingente dessa faixa etéaria (IBGE, 2022).

Neste sentido, diante do significativo aumento da populagao idosa, pontua-se como
essencial o reconhecimento das particularidades desse grupo. Os idosos estao sujeitos
ao processo de senescéncia, que se configura como um declinio das fungoes bioldgicas
decorrente do envelhecimento (Mathias; Almeida; Barbosa, 2024). Estas alteragoes sao
responséveis por predispor o surgimento de Doengas Cronicas Nao Transmissiveis (DCNT),
as quais estdo intimamente relacionadas as disfuncionalidades em idosos (Figueiredo;
Ceccon; Figueiredo, 2021).

As DCNT sao caracterizadas por terem duracao indeterminada e demandam por
manejo terapéutico para além da abordagem medicamentosa, assim como mudancas de
estilo de vida, e, acompanhamento continuo, de modo a retardar seu efeito potencialmente
incapacitante (Fontinele; Duque, 2021). Diabetes Mellitus tipo 2, Hipertensao Arterial Sis-
témica, Hipercolesterolemia, Osteoporose e Depressao sao as mais prevalentes na populacao
idosa, além de se apresentarem como a principal causa da necessidade de acompanhamento
continuo (Rodrigues et al., 2022).

A partir da compreensao que a populagao idosa € crescente e essa possui singularidades
quanto ao processo de satiide e doenca, sublinha-se a importancia de uma assisténcia a
satude efetiva direcionada a esse publico. O atendimento a nivel ambulatorial torna-se
figura importante, uma vez que recebe a demanda de procura por assisténcia continua
pelo idoso, deve ofertar qualidade por meio de escuta ativa, manejo de queixas do paciente,
estimulo & independéncia e ambiente acolhedor (Bernardes, 2020).

O atendimento ambulatorial consiste em prestar assisténcia aos pacientes que possuem
necessidades que nao exigem internacao, e que estao associadas a um acompanhamento
continuo (Brasil, 2024). Direcionando esse servigo ao idoso, ¢ importante que os profissionais
desenvolvam uma comunicagao assertiva para além da técnica, a qual envolva, também,
acolhimento e escuta ativa e valoriza¢ao da individualidade (Bastos et al., 2022). Dispondo,
também, de um atendimento que forneca conforto, e seja igualitario, resolutivo bem como
promotor da saide de forma continua (Silva; Cardoso; Linhares, 2020).

Do contrério, um vinculo ineficaz entre paciente e profissional (Villar et al., 2021); a
falta de continuidade quanto a orientagao, promogao e prevengao em saude (Aguiar; Silva,
2022); assim como, instalagoes fisicas precarias, insuficiéncia de insumos e ma higiene (Can-
talino et al., 2021) potencializam a insatisfa¢do com o atendimento, e consequentemente,
falta de adesao ao tratamento.
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Para Aratjo; Candido; Aratjo (2024), a demanda de idosos deve ser direcionada para
atendimento especializado, sendo a Geriatria e Gerontologia figura principal nesse sentido,
uma vez que se associa com atendimento qualificado e promocao de autonomia de forma
especifica ao idoso por meio de uma abordagem holistica e centrada na pessoa.

Com isso, compreendendo que a populacao idosa possui particularidades que exi-
gem demandas especificas dos profissionais da satude, é salutar investigar a qualidade do
atendimento por profissionais de saide na Atengao Primaria a Saude (APS), visando
identificar fatores que possam interferir na qualidade da assisténcia, bem como influenciar
as percepcoes de satisfacao com o manejo do atendimento.

1.2 Metodologia

Trata-se de uma revisao integrativa da literatura, construida seguindo as seguintes
etapas: 1. Criacao da pergunta norteadora; 2. Selecao dos artigos conforme os critérios de
inclusao e exclusao; 3. Coleta de dados; 4. Avaliacao critica dos selecionados; 5. Discussao
sobre os resultados; e 6. Apresentagao da revisao integrativa. Dessa forma, foi utilizado a
estratégia PICo para a formulacao da pergunta da pesquisa, se embasando em Populagao
(pessoa idosa), Interesse (nivel de satisfagdo) e Contexto (atendimento por profissionais
da satde) — PICo (Santos; Pimenta; Nobre, 2007).

Na primeira etapa, foi levantada a seguinte pergunta norteadora: Qual o nivel de
satisfacao da pessoa idosa com o atendimento por profissionais da saude na Atencao
Primdria a Saide (APS)? Seguindo a proxima etapa, houve a sele¢ao dos artigos com
abordagem qualitativa publicados em portugués no periodo de 2019 a 2024, nas bases de
dados SciELO; Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Saide (LILACS),
e a Medical Literature Analysis and Retrieval System Online (MedLine), combinando com o
operador booleano “AND” nas estratégias de busca: “Idoso” AND “Servigo de Atendimento”
AND “Satisfagao do paciente”.

Selecionando os artigos conforme os critérios de inclusao: estudos qualitativos; artigos
originais no idioma portugués; publicados dentro do periodo 2019 a 2024; ter como objeto
de estudo os idosos; artigo completo, de acesso livre; contendo a tematica do atendimento.
Outrossim, os critérios de exclusao sao: trabalhos como monografia, teses, dissertagoes,
como revisoes integrativas e/ou revisoes narrativas; e artigos privados, repetidos, que o
tema nao condizia com o assunto e auséncia dos termos da pesquisa. Com isso, a revisao
analisou as literaturas publicadas até dia 5 de setembro de 2024.

Foram identificados 52 artigos nas bases de dados e apos os critérios de sele¢ao (Figura
1.1 resultaram 18 artigos. Com isso, realizou-se uma leitura dos titulos e resumos, sendo 6
artigos excluidos: pesquisa fugiu a proposta referente ao grau de satisfacao do idoso com
o atendimento; artigos privados; auséncia dos termos “atendimento” e “satisfacao”. No fim,
foram totalizados 12 artigos para a revisao.
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Figura 1.1: Estudos primarios incluidos na revisao integrativa de acordo com as bases de dados.
Imperatriz (MA) Brasil, 2024.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024.
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1.3 Resultados

A aplicacao dos critérios de inclusao e exclusao, em relagao ao conteido dos 52 artigos
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selecionados pelas chaves de busca utilizadas, resultou em 12 artigos que compoem esta

revisao integrativa. A descri¢cao bibliométrica dos artigos incluidos é apresentada na Tabela
1.

Tabela 1.2: Caracterizacao dos estudos incluidos na revisao integrativa de acordo com o titulo, autores,

objetivo, ano e os principais resultados. Imperatriz (MA) Brasil, 2024.

Titulo Autor(es) Objetivo(s) Resultados
Foi descrito uma perspectiva negativa
pelo paciente idoso, influenciada por:
. falta de médico para atendimento;
Avaliagcéo Avaliar a APS $°b a falta de estrutura fisica: relacionadas
N perspectiva do idoso, = :
qualitativa da Coura et al., a recepgao, conforto, acolhimento,
~ ) . compreendendo as h o
Atencgéo Primaria a (2019) concencies acerca dos salas, ambientes e materiais de
Saude sob a atri?)%tos da APS apoio; escassez de insumos basicos
perspectiva de : para realizagéo de procedimentos
idosos. pelos profissionais; e, também, de
materiais de limpeza e descartaveis.
Foi evidenciado que os idosos
octogenarios estéo satisfeitos quanto
) x ao atendimento. Os pardmetros
idosS:stlzggZZr?:rios Analisar a satisfagdo de descritos que corroboram para esse
com 0s servigos de Gar;g‘;g al, idosos octogenarios com os gir:tue rdeesssztlesr:]agzgust:?:azvégrenlgnatl(e) e
Ateng&o Primaria a (2020) servicos de APS. . m escut '
Sande conjunto a instituicdo de propostas
. solucionadoras durante o
atendimento, além da disponibilidade
ofertada pelos profissionais de saude.
Foi identificado a prevaléncia de
Terapia ocupacional sentimentos positivos em relagéo ao
em doencgas - . atendimento. Sendo essa percepcao
neurologicas e os nled:rr;gciroczr;oa?e?‘?ﬁsgﬁo positiva influenciada pelo:
significados do Alves et al.,, no setgr dé TO. percebe a acolhimento durante o atendimento,
servigo ambulatorial (2020) A - pere uso de abordagem holistica, e
influéncia desse servigo em - S
prestado na sua saude global promogao da participagéo ativa do
perspectiva do g ' paciente. Como consequéncia dessa
usuario. abordagem foi relatado: ganho de
independéncia e qualidade de vida.
Foi constatado baixa conformidade
Identificar padroes de com a pratica assistencial adotada
Estratos de risco e associagbes entre o grau de pe?:eIgZépc;c:IeS;::ir\lle?ﬁﬂsueenn(i(i)a?i?ZOr'
qualidade do Silva et al., c;oeng:r:]deasd; s;:?(!lr(i::ggogrs assimetrias entre oferta de agdes em
cuidado a pessoa (2019) estratos de risco e osp saude e necessidades dos usuarios,
parbmelrosceresuadosda 110 o 6 Pocesso de
qualidade do cuidado na APS. anélise individualizada das
necessidades do usuério envolvido.
Perfil .
socioeconémico e socioecg\’éar!iacrooep:r:latisfa 50 Foi descrito como um atendimento de
nivel de satisfagio . stag gualidade. As caracteristicas positivas
. . dos pacientes em relagio aos . X
dos pacientes Riedel et al., servicos prestados na Clinica ressaltadas pelos usuarios foram:
atendidos na clinica (2021) 508 p experiéncia técnica; interesse dos

de endodontia de
uma instituicao de
pés-graduacao.

de Endodontia de uma
instituicdo de ensino de pds-
graduag&o.

profissionais em consolidar uma
relagdo profissional-paciente.

Satisfacédo do
usuario da Atencao
Primaria no Distrito

Federal: a
importancia do
acesso oportuno e
da visita domiciliar.

Furlanetto et
al., (2020)

Analisar a satisfac&o de
usuarios em relagéo ao
atendimento em unidades de
Atencao Primaria a Saude do
Distrito Federal e fatores
associados.

Foi pontuado prevaléncia da
satisfagdo dos pacientes quantos aos
servigos prestados, quanto estes
associados a: acesso oportuno aos
servigos; visitas domiciliares.
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Satisfagéo dos
idosos em
tratamento de
cancer acerca dos
cuidados de
enfermagem na
hospitalizacao

Avaliar a satisfagdo dos

Foi indicado indices elevados de
satisfagéo dos idosos com céncer em
relacdo aos cuidados de
enfermagem. O resultado satisfatorio,
relatado pelos usuarios, relacionou-se
com: habilidade técnica; confianga na
realizacdo do procedimento. Como
pontos negativos, foi relatado falha
comunicativa entre profissional-
paciente, e baixa solicitude do
profissional.

Satisfagéo dos
cuidadores e dos
idosos usuarios do
Programa Melhor
em Casa

Foi identificado que a maioria dos
idosos e dos cuidadores
demonstraram satisfacdo com o
programa, havendo distingéo nos
aspectos associados a essa
satisfag@o, nos quais apenas as
caracteristicas diretamente
relacionadas ao programa
influenciaram na satisfagéo, néo
ocorrendo 0 mesmo com as
caracteristicas socioecondmicas e
demogréficas.

Qualidade de vida
de idosos em
atendimento clinico
fonoaudiologico:
uma analise
quantitativa

Foi elucidado a necessidade de
praticas voltadas ao processo de
envelhecimento, com foco na atengéo
integral e na escuta qualificada, com
enfoque de atuagao para além do
envelhecimento fisico, mas, também,
direcionado a promogéo da saude, da
autonomia e da participacdo social do
idoso.

Satisfagéo dos
usuarios quanto ao
atendimento
fisioterapéutico da
clinica municipal de
fisioterapia do
municipio de
Pinhédo-PR

A satisfag@o dos pacientes foi positiva
para a maioria das questdes
analisadas, principalmente: relagdo
entre profissional-paciente; boa
comunicagao. Como consequéncias
positivas foi relatado: melhor
aceitagdo e continuidade do
tratamento.

Fatores presentes
na satisfagdo dos
usudrios na
Atencéo Basica

Foi possivel identificar que a
satisfagdo do usuario esta
intimamente ligada & estrutura e
acessibilidade dos servigos de saude.
Indicadores socioecondmicos e
diferengas regionais foram fatores
significativos que afetam a satisfagéo
do usudrio, com aspectos como
renda e cobertura de servicos de
saude desempenhando papéis
criticos.

Satisfagéo de
usudrios dos
servigos ofertados
na atencgdo primaria
a saude em
unidades basicas
planificadas

Alencar; pacientes que recebem
Sardinha tratamento contra o céncer
(2020) sobre os cuidados de
enfermagem.
Avaliar a satisfagdo dos
cuidadores e dos idosos
Silva et al., usuarios do servigo de
(2022) atencdo domiciliar por meio do
Programa Melhor em Casa e
seus fatores associados.
Analisar a qualidade de vida
Peres et al de idosos atendidos em uma
(2022) " clinica fonoaudiologica
vinculada ao Sistema Unico de
Saude.
Avaliar e analisar a satisfagéo
dos pacientes do Sistema
Unico de Saude (SUS) em
. relagdo ao atendimento
Bra(zé(;Azrzflral prestado na clinica municipal
de fisioterapia de Pinhé&o-
PR, ap6s terem se
submetido ao tratamento
fisioterapéutico.
Descrever atraves dos dados
Vieira et al., do PMAQ-AB os fatores
(2021) presentes na satisfagéo dos
usuarios.
Avaliar a satisfagéo de
. usuarios dos servigos
Almeida et i e
al., (2024) ofertados na Atengdo Primaria

a Saude em unidades basicas
planificadas.

Foi possivel observar, através da
avaliagdo dos tributos de satisfac&o,
resultados negativos, devido a déficits
referente a: acessibilidade,
longitudinalidade, integragao de
cuidados, os servigos disponiveis,
servigos prestados, orientagéo
familiar e comunitaria.

Legenda: APS — Atencgao Primaria a Saude; T.0O. — Terapia Ocupacional; QV — Qualidade de Vida; PR
— Parana; PMAQ-AB - Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencao Basica
Fonte: Dados da Pesquisa, 2024.
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1.4 Discussao

Varios fatores influenciam a satisfacao dos idosos com o atendimento prestado pelos
profissionais de satide. Nesta anéalise, destacam-se trés aspectos principais: a estrutura e
os recursos dos servigos de saiide, a atencao e o relacionamento entre os profissionais e os
pacientes, e o acesso e disponibilidade dos servigos.

1.4.1 Estrutura e Recursos dos Servicos de Saude

Segundo Coura et al., (2019), a falta de estrutura fisica nas Unidades Basicas de Satude,
relacionadas a recepgao, conforto, acolhimento, salas, ambientes e materiais de apoio para
os profissionais, afetam a satisfacao dos usuarios. Além disso, no presente estudo afirma
que a falta de insumos basicos para o funcionamento impacta negativamente na assisténcia,
sejam eles os elementos essenciais para a producao de curativos, a aplicagao de vacinas, o
teste de glicemia, seja quanto a materiais para limpeza e descartaveis e medicamentos.

As instalagoes das unidades de satude, assim como sua adequagao para pessoas com
deficiéncia, apresentam fragilidades. Em estudo realizado por Garcia et al., (2020) na
cidade de Recife (PE), os idosos encontraram menor satisfacdo com as condigoes fisicas
e a infraestrutura das unidades, destacando a pouca acessibilidade, as especificacoes nas
condigoes de conforto e higiene. A precariedade da estrutura fisica das unidades de saide
também foi uma queixa recorrente de insatisfacao entre usuarios e profissionais da satde
no estudo de Furlanetto et al., (2020).

Verificou-se, ainda, que a infraestrutura atua como um fator que interfere na satisfagao
do cliente, podendo repercutir de forma negativa nesse indice. A infraestrutura engloba
materiais para realizagao de procedimentos; ambiente em condigoes salubres; equipe qua-
lificada e seguranga no ambiente de atendimento (Vitali et al., 2020). Esses fatores, que
quando ausentes, geram aumento da insatisfacao por parte do usuario (Mayer, 2023).

Para Vieira et al., (2021), a satisfacdo do usuério ¢ fortemente influenciada pela
estrutura e acessibilidade dos servigos de satide em diversos municipios. Isso indica que
a qualidade das instalagoes, a disponibilidade de recursos e a facilidade de acesso aos
servigos sao fatores determinantes na experiéncia do usuério, assim como o conforto das
instalagoes (Furlanetto et al., 2020).

1.4.2 Atencgao e Relacionamento Profissional-Paciente

A comunicacao interpessoal é um dos principais meios para divulgacao do servigo
prestado, sendo que, conforme o grau de satisfacao aumenta, maior a probabilidade dessa
comunicagao informal. Quanto mais satisfeito o usuério estiver, maior a chance de que o

mesmo possa seguir com seu tratamento e ainda divulgar o servigo prestado (Alves et al.,
2020).

Em uma investigacao sobre satisfacao quanto aos servigos da atencao primaria por
idosos com mais de 80 anos, a maioria dos entrevistados disseram estar satisfeitos com
o servico, sobretudo quanto a assisténcia recebida pela equipe de Enfermagem e agentes

DOI: 10.24979/ambiente.v18i2.1599


https://periodicos.uerr.edu.br/ambiente
https://periodicos.uerr.edu.br/index.php/ambiente/issue/view/80
https://doi.org/10.24979/ambiente.v18i2.1599

Ambiente (ISSN 1981-4127) @
Vol. 18 n® 2. Jun/Dez 2025

comunitarios de saude. A literatura aponta que tal situacao pode estar relacionada a
atencao que esses profissionais depreendem aos idosos longevos, escutando seus problemas

e orientando-os com clareza sobre como conduzir as agoes no servigo de saide (Garcia et
al., 2020).

A satisfagao do usuario quanto o atendimento ofertado pelos profissionais de satde,
foi caracterizada pela presenca de um vinculo eficaz entre profissional e paciente, que
consiste, primariamente, em escuta qualificada, criagao e manutencao de uma terapéutica
junto ao paciente, atendendo suas necessidades de maneira factivel (Menezes et al., 2020;
Ribeiro et al., 2022).

A interacao entre profissionais e usuarios no processo de assisténcia a satude revelou
dois fatores que influenciam a avaliagao positiva da qualidade: o conhecimento e julgamento
do profissional nas decisoes estratégicas para o cuidado, e sua competéncia na implemen-
tacao do processo. Além disso, um relacionamento interpessoal adequado, caracterizado
pela afabilidade e interesse dos discutidos de assisténcia, é essencial para incentivar a
participacdo ativa dos pacientes em seu tratamento e cuidados (Alencar; Sardinha, 2020).

Dentre os resultados de uma pesquisa realizada por Braz; Amaral, (2024), evidenciou
que a satisfacao dos pacientes foi positiva para a maioria itens investigados, principalmente
quanto a relacao entre o profissional e o paciente, e que a alta credibilidade esté associada
a uma boa comunicacao do paciente com o profissional, o que possibilita melhor aceitagao
e continuidade do tratamento.

O desenvolvimento de abordagens assistenciais holisticas, por parte dos profissionais,
fomentou o contentamento dos pacientes idosos, uma vez que este consiste em cuidados
integrais, envolvendo uma avaliagao para além do corpo, mas, também, mental e social do
individuo (Tourinho, 2021). Além disso, essa abordagem permite a promog¢ao da indepen-
déncia do idoso, elemento fundamental para garantia da qualidade de vida (Rozeira et al.,
2024), favorecendo, assim, uma percep¢ao satisfatoria do atendimento.

A literatura destaca que um bom relacionamento entre usuarios e profissionais de
satiide esta associado a maiores chances de gerar satisfagao com os servicos, incluindo o
atendimento dos profissionais que atuam na recepgao das unidades, agilidade nas filas e
tempo de espera pelas consultas e boas relagoes com os profissionais (Garcia et al., 2020).
As interacoes entre profissional e paciente podem promover um vinculo afetivo duradouro,
o que facilita uma percep¢ao mais positiva da efetividade dos servigos de satude (Alves et

al., 2020).

Outro indicador importante que se relacionou a percepcao dos idosos quanto ao nivel
de satisfacao foi a habilidade técnica empregada pelo profissional. A qualidade técnica
envolve acurécia dos procedimentos, diagnosticos e efetividade do tratamento (Dorigan,
2021); e esta, quando assertiva, contribui para a satisfagdo do idoso quanto ao atendimento
(Rodrigues et al., 2022).
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De forma geral, ¢ fundamental manter uma comunicacao direta e clara durante o
didlogo, utilizando termos compreensiveis e promovendo uma escuta atenta. A informacao
verbal e escrita é essencial e se complementa. Além disso, a falta de recursos humanos e
o tempo limitado para os cuidados de enfermagem podem impactar niveis de resultados
educacionais (Alencar; Sardinha, 2020).

1.4.3 Acesso e Disponibilidade dos Servicos

O principal motivo de insatisfagao apontado pelos idosos octogenarios foi a longa
espera para o atendimento, desde o momento de chegada a unidade até o encontro com o
profissional de saide agendado. A demora no atendimento, seja em consultas agendadas
ou demandas espontaneas, também foi relacionada como algo constrangedor e tem gerado
desconforto em outras equipes de atengao primaria (Garcia et al., 2020).

O acesso e a disponibilidade dos servigos sao cruciais para uma boa assisténcia
prestada pelos profissionais de satude. O tempo de espera e a frequéncia dos atendimentos
sao fatores que impactam significativamente a qualidade do cuidado, influenciando tanto a
satisfagdo dos usuarios quanto a efetividade dos cuidados prestados (Furlanetto et al., 2020;
Riedel et al., 2021). Assim, a otimizagao desses aspectos é fundamental para garantir uma
assisténcia mais eficiente e centrada nas necessidades dos pacientes (Alencar; Sardinha,
2020).

Para Silva et al., (2019), ha uma potencial deficiéncia na oferta ou um mau gerencia-
mento no agendamento das consultas, o que contraria as diretrizes para a implementagao
da Rede de Atencao & Saude. Dessa forma, busca-se garantir uma gestao que atenda as
necessidades de saide da populagao, alinhando-se aos principios fundamentais do Sistema

Unico de Saude.

Silva et al., (2022) relatou que segundo a percepcao dos usuarios, os fatores que
podem garantir uma melhor qualidade dos servicos publicos de satde, em todas as com-
plexidades, incluem diminuir o tempo de espera e a facilidade para agendar consulta em
servico especializado. Isto também se aplica aos programas de atencao domiciliar como o
Programa Melhor em Casa (PMC), o qual a satisfagao dos usuarios e cuidadores revelou-se
associada a fatores como a maior frequéncia de acompanhamento das condicoes de saude
dos pacientes e 0 menor tempo entre o encaminhamento da ESF e a primeira visita da
Equipe Multidisciplinar do PMC (Silva et al., 2022).

A distancia da UBS em relagao aos domicilios dos usuarios, a sinalizacao dos servigos
e a falta de consultas disponiveis diariamente foram fatores que impactaram a satisfacao
dos usuérios. Além disso, a possibilidade de ser atendido sem agendamento também foi
destacada. Entre aqueles que procuraram atendimento sem hora marcada, 82% foram
atendidos, o que contribuiu para aumentar o nivel de satisfagao, inclusive em municipios
de pequeno porte (Vieira et al., 2021).
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Para os usuérios, um dos aspectos que devem melhorar na organizacao refere-se ao
acesso & UBS, que precisa superar o modelo tradicional de filas e fichas, implantando novas
tecnologias como internet e telefone (Vieira et al., 2021).

Esses fatores interferem diretamente na satisfacao do paciente idoso quanto ao aten-
dimento, uma vez que a satisfacao esta intimamente ligada ao grau de adesao ao manejo
terapéutico (Rolim et al., 2024), e este é essencial para a manutengao da qualidade de
vida do idoso.

1.5 Conclusao

A analise dos estudos permitiu identificar o nivel de satisfacao do idoso, bem como as
variaveis que interferem na construcao de uma perspectiva satisfatoria por esses usuarios.
As percepgoes positivas quando a satisfacao se relacionou a escuta ativa, construcao de
um vinculo profissional-paciente efetivo, acolhimento, manejo clinico baseado na oferta de
propostas que atendam as demandas do cliente, conhecimento e seguranca na aplicacao
técnico-cientifico; quanto a estrutura, pontua-se conforto e disponibilidade de acesso ao
Servico.

Os fatores que resultaram em uma percepcao negativa quanto ao atendimento
relacionam-se a baixa disposicao dos profissionais, déficit na comunicagao e prestacao
de assisténcia que nao atende as demandas especificas do usuario envolvido; estrutura
fisica precaria, ambiente mal higienizado, pouco conforto nas salas de espera, tempo de
espera longo e a falta de insumos e a disponibilidade dos profissionais frente as demandas.

Frente ao exposto, fica evidente a existéncia de fragilidades que interferem diretamente
na avaliacao da qualidade do atendimento ao idosos, como consequéncia, tem-se menor
adesao as condutas terapéuticas e comprometimento da qualidade de vida dessa parcela
da populagao, a qual ja apresenta consideraveis fragilidades e vulnerabilidades.

Desse modo, faz-se imprescindivel a realizacao de intervencgoes direcionados a qualifica-
¢ao dos profissionais de satide quanto a assisténcia a pessoa idosa, de modo a popularizar
praticas assistenciais que atendam as demandas especificas desse publico; assim como,
promover melhorias estruturais fisicas, promover a maior acesso aos servicos de saude, e
aos profissionais das multiplas especialidades da satde.
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