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1. INTRODUGAO

Ha cerca de 15 anos, o Rio de Janeiro iniciou uma reforma na rede
municipal de saude, priorizando a expansao da Atencao Primaria a Saude (APS)
por meio da Estratégia Saude da Familia (ESF). Esse processo incluiu a criagao
das Clinicas da Familia, protocolos clinicos, uma carteira ampliada de servigos e
programas de residéncia multiprofissional, buscando qualificar a rede (Silva et al.,
2016). Desde entdo, o municipio passou a avaliar sistematicamente a qualidade
da APS a partir da experiéncia dos usuarios, em parceria com a UFRGS e, mais
recentemente, com o Laboratorio de Estudos e Pesquisas na Atengao Primaria a
Saude (LEPAPS/UFPel), que atua no monitoramento e fortalecimento da atengéo
basica.

Para esse fim, utlizou-se o Primary Care Assessment Tool
(PCATool-Brasil), instrumento validado que mede atributos essenciais da APS,
como acesso de primeiro contato, longitudinalidade, integralidade e coordenagéo.
Estudos no Rio de Janeiro mostram que as unidades compostas somente de ESF
apresentam melhor desempenho em comparagdo as unidades tradicionais,
embora persistam desafios relacionados a equidade e a continuidade do cuidado
(Harzheim et al., 2016). Mais recentemente, incorporou-se o Net Promoter Score
(NPS) como complemento, indicador simples e direto que mede a probabilidade
de recomendacgao do servico pelos usuarios.

O objetivo deste estudo é avaliar a satisfacdo dos usuarios da APS nas
Clinicas da Familia e Centros Municipais de Saude do Rio de Janeiro a partir do
NPS de forma a subsidiar melhorias continuas nos servicos e fortalecer a
participacado da populagao no processo de cuidado.

2. METODOLOGIA

Este estudo transversal do tipo survey envolveu amostras aleatdrias de
usuarios das Clinicas da Familia (CF) e Centros Municipais de Saude (CMS) no
Rio de Janeiro. Adultos e cuidadores de criangas responderam ao PCATool-
Brasil, instrumento validado que avalia atributos essenciais da Atencado Primaria a
Saude (APS), como acesso, longitudinalidade, integralidade e coordenagao, ao
Net Promoter Score (NPS) e a um questionario sobre variaveis
sociodemograficas, vinculo com a unidade, avaliagcdo da saude e morbidade
referida.
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O PCATool-Brasil foi aplicado em sua versao reduzida para adultos,
contemplando questdes estruturadas que permitem gerar escores padronizados,
posteriormente transformados em escala de 0 a 10.

As entrevistas foram conduzidas por entrevistadores treinados da Rede
OTICS-RIO da SMS-RJ, entre margo e junho de 2024, com aprovagao do Comité
de Etica da UFRGS e da SMS-RJ, mediante assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. Foram incluidos usuarios que haviam
consultado a unidade pelo menos duas vezes nos ultimos dois anos, enquanto
foram excluidos aqueles com condi¢des fisicas ou mentais que impedissem a
resposta.

Os questionarios foram digitalizados, validados e organizados no banco de
dados utilizando o Kobotool (versao 2024.13). Aléem do PCATool, a experiéncia
dos usuarios foi avaliada pelo NPS, que classifica os respondentes como
promotores, neutros ou detratores e calcula o indice como % promotores — %
detratores. Para interpretacdo, adotou-se a classificacdo em zonas de
desempenho: Exceléncia, Qualidade, Aperfeicoamento e Critica (PORTAL
INSIGHTS, 2025).

3. RELATOS E IMPACTOS GERADOS

O estudo realizou a coleta e a analise dos dados, envolvendo usuarios
adultos e cuidadores de criangas em Clinicas da Familia e Centros Municipais de
Saude no Rio de Janeiro. As entrevistas, conduzidas com o PCATool-Brasil e a
métrica Net Promoter Score (NPS), permitiram uma avaliacdo integrada da
qualidade da Atencdo Primaria a Saude (APS) a partir da perspectiva dos
usuarios.

Entre os adultos, o NPS geral foi de +27, classificado na zona de
aperfeicoamento, enquanto entre criangcas o indice alcangou +15, também
sinalizando a necessidade de melhorias. Observou-se que usuarios com escores
mais altos no PCATool apresentaram niveis significativamente maiores de
satisfacdo, indicando que atributos essenciais da APS, como acesso,
integralidade e coordenacdo, estdo diretamente associados a percepgao de
eficacia e resolutividade dos servigos.

Para ambos os grupos, a resolutividade profissional destacou-se como o
principal motivo para notas elevadas (9 ou 10), evidenciando a valorizacdo da
qualidade técnica e do vinculo com os profissionais de saude. Em contrapartida, a
demora no atendimento foi recorrente como justificativa para avaliagdes mais
baixas, apontando desafios estruturais que impactam negativamente a
experiéncia do usuario.

O impacto social do estudo manifesta-se na valorizagdo da voz dos
usuarios como fonte legitima de avaliacdo e aprimoramento das politicas publicas
em saude. Ao trazer a experiéncia direta da populacédo para o centro da analise, a
pesquisa oferece subsidios concretos para gestores compreenderem quais
dimensbes do cuidado fortalecem a confianga no sistema e quais ainda
representam barreiras de acesso e satisfagao.

Além disso, o estudo contribui para a formacado académica, proporcionando
a estudantes e profissionais em formacdo a oportunidade de desenvolver
sensibilidade, pensamento critico e consciéncia sobre a centralidade do
protagonismo social no aprimoramento continuo da APS.



wig 11'SIEPE
EEMANA BTEGRADA Xil CEC — CONGRESSO DE EXTENSAQ E CULTURA

TR UreeL 2025

4. CONSIDERAGOES

A trajetdéria da Atengdo Primaria a Saude no Rio de Janeiro mostra um
compromisso continuo com a melhoria dos servigos, construido ao longo de anos
de reformas e da expansdo da Estratégia Saude da Familia. A parceria com
universidades tem permitido que essa avaliacdo seja sistematica e consistente,
garantindo que o aprendizado académico se conecte a realidade das
comunidades atendidas.

O PCATool-Brasil oferece uma analise técnica solida sobre a orientagao
dos servigos a APS, enquanto a incorporacao do NPS, pouco utilizada na atengao
basica, proporciona uma visao direta da experiéncia e da satisfagcdo dos usuarios,
e essa combinacéo entre dados técnicos e percepgdes reais cria uma abordagem
inovadora, que valoriza a voz da populacédo e oferece subsidios concretos para
aprimorar o cuidado.

Mais do que medir servicos, o estudo demonstra como politicas publicas
avaliadas de forma continua e participativa podem fortalecer o vinculo entre
populacdo e sistema de saude, tornando a APS extremamente mais eficiente,
humanizada e centrada nas necessidades de quem realmente utiliza o servigo. Ao
mesmo tempo, contribui para a formagao de profissionais mais criticos, empaticos
e conscientes de seu papel social, mostrando que a melhoria da saude vai além
de protocolos e indicadores: trata-se de promover cuidado real, confianga e
engajamento comunitario.
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