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Resumo: Este estudo aborda sobre as consequéncias que a rotatividade de servidores gera no
atendimento aos usuarios da unidade de satde no municipio de Guaranta do Norte-MT, assunto
este que por sua vez é muito evidente e importante pois a grande rotatividade de profissionais
no setor pubico tem muita influéncia na qualidade do atendimento prestado aos usuarios,
trazendo muitos transtornos para a equipe como um todo. O objetivo desse trabalho busca
analisar as principais causas e consequéncias, conhecer a percep¢do dos usuarios para propor
possiveis estratégicas necessarias para amenizar os efeitos e melhorar o desempenho da equipe
possibilitando melhor acolhimento e servico de qualidade. Na metodologia tem-se a abordagem
Quanti-qualitativa com estudo de caso e com procedimento de entrevistas e observacfes para
coleta de dados, o desenvolvimento do projeto utilizando uma amostragem probabilista.
Conclui-se assim, que € necessario buscar uma estratégia para amenizar efeitos negativos e
interferéncia no processo de trabalho para atender os usuarios e servir de base para tomadas de
decisdo por parte dos gestores proporcionando melhorias importantes na saude publica do
municipio.
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Abstract: This study addresses the consequences that server turnover generates in serving users
of the health unit in the municipality of Guarantd do Norte-MT, a subject that is in turn very
evident and important, as the high turnover of public sector professionals has a a lot of influence
on the quality of the service provided to users, bringing many problems to the team as a whole.
The objective of this work seeks to analyze the main causes and consequences, to know the
users' perception in order to propose possible strategies necessary to mitigate the effects and
improve the team's performance, enabling better reception and quality of care. In the
methodology we have the quali-quantitative approach with case study and with the procedure
of interviews and observations for data collection, the development of the project through
probabilistic sampling. It is concluded, therefore, that it is necessary to seek a strategy that
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mitigates negative effects and interferences in the work process to serve users and serve as a
basis for decision making by managers, providing important improvements in public health in
the municipality.

Keywords: Turnover; Consequences; Attendance.

1. INTRODUCAO

A rotatividade de servidores em muitos casos pode ser um fator que traga alguns beneficios ao
setor de trabalho, trazendo ideias novas e inovando o que pode ser bom para o setor, por outro
lado, se a rotatividade se torna constante este fato pode trazer consequéncia negativas para o

setor.

No setor da saude publica do municipio de Guarantd do Norte-MT, essa rotatividade também
acontece e pode ser sentida tanto pela equipe de trabalho quanto pelos usuérios. Durante a
realizacdo da pesquisa de campo, foi possivel observar que na Unidade Bésica de Saude do
Bairro Jardim Aeroporto, ocorreu a troca de servidores e como consequéncia houve

interferéncia no processo de trabalho e atendimento aos usuarios.

Este fato levou a reflexdo de como esta rotatividade pode interferir no processo de atendimento
e no trabalho da equipe que atua na unidade, levando a questionar quais as consequéncias que

a rotatividade de servidores gera no atendimento aos usuarios da unidade de saude?

A pesquisa aqui proposta tem o objetivo de analisar estas consequéncias e como esta pratica
influencia na qualidade e no atendimento aos usuarios. A permanéncia de profissionais que ndo
sdo efetivos esta cada vez mais precaria e com isso trazendo muitos transtornos tanto para 0s
usuarios da unidade de Saude de Guarantd do Norte-MT quanto para a propria equipe de

trabalho.

Como caminho metodologico optou-se pelo estudo de caso, observacGes e analises de
entrevistas com os usuarios da area publica, assim, podendo ajudar a identificar ferramentas
para que a gestdo possa analisar viabilidade de implantag&o e buscar estratégias para minimizar

impactos negativos dentro da organizacao.

Apos a entrevista e analises dos dados chega com a seguinte afirmativa que a Unidade de Saude
tende muito a melhorar na questdo de cronogramas e mudar algumas politicas que estdo sendo

adotadas na Unidade.
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2. ROTATIVIDADE

O conceito de rotatividade de acordo com Dieese (2011) encontra-se relacionada intimamente
a ideia de reposicao, rodizio ou substituicdo, expressando a movimentacdo de entrada e saida
de funcionarios numa empresa ou setor de trabalho, num determinado periodo de tempo.
Ainda de acordo com Dieese (2011) a rotatividade representa a substituicdo de um ocupante de
um posto de trabalho por outro, ou seja, a demissao seguida de uma outra admissao para o

mesmo posto de trabalho.

2.1 Causas da rotatividade de funcionérios

A gestdo de pessoas € um fator importante no que se refere a rotatividade de servidores, uma
vez que esta pode trazer sérias consequéncias para a empresa. Para Cardozo (2005) as pessoas
sdo recursos indispensaveis para o crescimento e desenvolvimento da empresa ou organizacao,
portanto, é preciso que o gestor dé uma atencdo especial a gestdo do turnover ou seja, da

rotatividade dos funcionarios da organizacao.

Segundo Chiavenato (2010) é preciso ressaltar que para mensurar este fenémeno é pode-se
levar em conta outros fendmenos, que de forma direta ou indireta influenciam na rotatividade
dos funcionéarios e no mercado de trabalho como: fatores econdmicos, reguladores do mercado
de trabalho, os fatores sociais, 0 emprego da tecnologia, entre outros, que influenciam sobre o

volume da forca de trabalho empregada na empresa.

2.2 Consequéncias da rotatividade de funcionarios

A elevada taxa de rotatividade de recursos humanos sao sérios problemas para o mercado de
trabalho. De a acordo com Machado e Jonos (2015) para os trabalhadores gera inseguranca
guanto ao contrato de trabalho, levando-os a periodos de desemprego, e a incerteza na busca de
nova colocacdo no mercado de trabalho. Podendo ainda haver inseguranca em relacdo ao
rebaixamento salarial, entre outros. Por outro lado, as empresas poderdo ter perdas
significativas com a demissdo e admissdo, treinamento de novos servidores, 0 que podera
influenciar na satde organizacional da empresa. Além dos impactos na produtividade e lucros

da empresa.

Robbins (2005) destaca que a entrada e saida de pessoas do quadro de funcionarios da empresa
gera um alto indice de rotatividade, trazendo consigo 0 aumento no custo para o recrutamento,
selecdo e treinamento de novos servidores, além de mostrar que algo ndo estd bem em relagéo

a gestdo dos recursos humanos, contribuindo negativamente na eficiéncia da empresa.
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Neste sentido é importante lembrar que a rotatividade de recursos humanos na empresa deve
ser analisada com cautela, uma vez que € importante que ela exista, para se corrigir alguns
vicios e erros no ambiente de trabalho, mas por outro lado, a rotatividade deve ocorrer de forma

razoavel para ndo interferir negativamente no desempenho da empresa.

2.3 A rotatividade de servidores nas Unidades Bésicas de Saude causas e consequéncias
De acordo com as Politicas Nacionais de Atencdo Bésica, as Unidade Béasicas de Saude (UBS)
s&0 a porta de entrada para o Sistema Unico de Satde (SUS), e busca promover a qualidade de
vida da populacéo, além de intervir nos fatores que colocam em risco a salde das pessoas no
territério de abrangéncia da UBS, por meio de uma atencgdo integral, equanime e continua
(BRASIL, 2008).

Godin (2011) destaca que A proximidade entre a equipe de trabalho e a populacgéo do territério
permite que se conhecam as pessoas, as familias e vizinhos, o que garante maior adesdo do
usuario ao tratamento e as intervencgdes propostas pela equipe de saude. Esta configuragdo do
modelo de atencdo a satde da populacéo facilita o0 acesso, maior resolutividade nos problemas
de salde da populacdo, a possibilidade de diagnosticos precoces e uma intervencdo pontual
evitando encaminhamentos posteriores a intervengdes de média e alta complexidade,

solucionando o problema de forma precoce por meio da prevencao aos agravos.

De acordo com a Portaria GM 648 (2006) a orientacdo do Ministério da Saude é que a equipe
de uma Unidade Baésica de Salde seja composta por uma equipe multiprofissional composta
por no minimo de um médico, enfermeiro, auxiliar técnico e agentes de saude da familia.
Podendo ainda ter na unidade uma equipe de satde bucal, composta por um dentista, um auxiliar

ou técnico em saude bucal, além da equipe de manutencgéo e limpeza (BRASIL, 2006).

Ainda de acordo com a Portaria GM 648 (2006), cabe ao municipio selecionar, contratar e
remunerar os profissionais que compdem as equipes multiprofissionais para atuarem na atencao
Basica de Saude, em conformidade com a legislacédo vigente. Aléem de desenvolver mecanismos

técnicos e estratégias organizacionais de qualificagdo dos recursos humanos.

A rotatividade de servidores que atuam na Unidade Basica de Saude pode interferir de forma
negativa na qualidade dos servigos prestados. Para Chiavenato (2010) a rotatividade ndo é uma
causa, mas sim uma consequéncia de fatores internos e externos da organizagdo. Dentre 0s
fatores externos estéo a oferta e procura de recursos humanos no mercado de trabalho, a situacao

econbmica e as oportunidades de emprego existentes no mercado de trabalho. J& os fatores
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internos sdo a politica salarial, politica de beneficios, tipo de supervisdo, oportunidades de

crescimento profissional, relagdes humanas, condigdes de trabalho, entre outras.

Porém, de acordo com Chiavenato (2010) quando a perda de recursos humanos acontece é
preciso se fazer uma analise das causas e motivos para que se possa atuar diretamente para

evitar que a rotatividade possa influenciar negativamente na qualidade do servico prestado.

Na Estratégia de Saude da Familia é fundamental a estabilidade dos recursos humanos para a
construcdo de um modelo de trabalho que contemple a integralidade das acbes e a0 mesmo

tempo propicie a cria¢do de vinculos entre a equipe e 0S USUArios.

Conforme destacado por BRASIL (2000) que defende que a Estratégia de Saude da Familia é
uma nova forma de se fazer salde, onde se tem uma nova concepcéao de trabalho, uma nova
forma de vinculo entre os membros da equipe, diferente do tradicional. Este modelo permite
maior diversidade das acOes, baseado na interdisciplinaridade, por meio de uma abordagem
profissional que estimule a comunicagdo horizontal e com uma abordagem individual, da

familia e da comunidade.

3. METODOLOGIA

A abordagem usada na pesquisa foi a qualitativa e quantitativa. A abordagem qualitativa visa
compreender o grau de satisfacdo e outros fatores que ndo sdo possiveis de mensurar de forma
quantitativa e que as anélises das informac@es coletadas sdo feitas pelo proprio pesquisador,
atribuindo interpretac@es de natureza subjuntiva. Focando em caracteristicas ndo quantificaveis

como 0 comportamento, as express()es, 0s sentimentos, anseios, etc.

Ja para Marconi e Lakatos (2008, p. 269) “o método qualitativo difere do quantitativo pela
forma de coleta e andlise dos dados. A metodologia qualitativa preocupa-se em descrever 0s
comportamentos, habitos, atitudes, tendéncias e sentimentos mais complexos que ndo podem
ser quantificados”. O instrumento adotado para o desenvolvimento da pesquisa é a observacao
in loco das atividades e do ambiente de trabalho da unidade de saude, entrevista com usuarios,

que fazem parte da Unidade de Salde.

Para Gil (2008) a observacdo tem vantagens em relacdo as outras técnicas, pois os fatos sdo
percebidos diretamente, sem a intervengdo, reduzindo a subjetividade. Enquanto que a
entrevista € uma técnica onde o entrevistador formula a pergunta com o objetivo de obter os
dados necessarios que Ihe interessam. E uma forma de dialogo assimétrico, onde uma das partes

busca coletar dados e a outra serve de fonte de informagéo.

V.11, N.1 (2023) Pagina 146



IV 1tz
ISSN: 2316-607X
Segundo Silva (2019, p.01). “Quando se trata de satisfacdo dos clientes ¢ fundamental que
tenhamos em mente que o ambiente, atendimento, bons produtos e cumprir 0 que prometer sao

pecas fundamentais para garantir um nivel de servi¢o adequado”.

Foi organizado um questionario como o método NPS (Net Promoter Score) Bastiani (2013),
direcionado aos usuérios da unidade onde se da uma nota de grau de satisfacdo com referéncia
ao atendimento prestado pela Unidade Bésica de Saude, contendo cinco questdes, onde 3 (trés)
eram abertas e 2 (duas) exploratdria descritiva, onde as pessoas entrevistadas puderam se
expressar sobre o tema sem serem identificadas, Yin (2001), a considera uma ferramenta
explanatdria, onde pode-se conseguir dados mais concretos e assertivos sobre o tema em

discussao.

Para Perovano (2014) o processo descritivo visa identificar, registrar e analisar as caracteristicas
e fatores que se relacionam com o fendmeno investigado, podendo também ser entendida como
um estudo de caso, que de acordo com Yin (2001) é considerada ferramenta que € uma area
ampla, onde a coleta de dados é realizada por meio de uma andlise das relagGes entre as variaveis

e posterior determinacdo dos efeitos e resultados.

Os dados coletados apds analisados, os resultados e/ou conclusbes posteriormente foram

apresentados por meio de texto expositivo.

3.1 Estudo de caso

O estudo de caso foi realizado na Unidade de Saude Aeroporto, localizada na cidade de
Guaranta do Norte no Estado de Mato Grosso, € um 6rgao Publico fundada em Marco de 2007,
dispbe de um prédio prdprio e mantida pela Prefeitura Municipal, o objetivo desta unidade é
atender os pacientes que fazem parte da area de atuacdo no bairro para facilitar o acesso e
resolver os problemas de saude feitas com base em protocolos, prestando servico de qualidade,
comprometimento e ética, através de atendimento Médico em geral, Odontologia e de

Enfermagem, atualmente possui 13 funcionarios.

4. ANALISE E DESCRICAO DOS DADOS

A entrevista foi realizada entre os dias 10 a 20 do més de outubro com 0s usuarios que
procurama Unidade de Saude publica em Guarantd do Norte/MT, para atendimento, onde
iniciou-se fazendo perguntas que foram 3 (trés) de perfil para identificar os usuarios com a

faixa etaria, género e tempo que frequenta a Unidade de Saude.
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Logo apds utilizou-se 0 método Net Promoter Escore que segundo Bastiani (2013) se baseia
napergunta bem simples aplicada na entrevista pelo fato de ser de facil entendimento, onde
foram feitos 2 (duas) perguntas para identificar o nivel de satisfacdo em relacdo ao
atendimento prestado, dando a liberdade do usuéario dar uma nota dede 0 a 10 e falar do

motivo da nota. Assim posteriormente calcular a porcentagem das notas apresentadas.

Os dados coletados ap6s analisados, os resultados e/ou conclusdes posteriormente foram
apresentados por meio de texto expositivo. As respostas fornecidas pelos clientes internos

sdo classificadas da seguinte forma:

> De 0 a 6 = Detratores — Usudrios insatisfeitos e se pudessem nem procurariam a

Unidadepara se consultar.

> De 7 a 8 = Neutros — Usuarios satisfeitos, porém, indiferentes que tem alguma

gueixa etem sugestdes de melhoria.

> De 9 a 10 = Promotores — Usuarios muito satisfeitos com o atendimento prestado

pelaUnidade de Saude e faz propaganda positiva para outras pessoas.

Num primeiro momento vamos discutir os dados das perguntas de perfil que sdo elas:
Qual a sua faixa etaria? Aponte seu género? Quanto tempo pertence a essa Unidade de Saude?
De acordo com o Quadro 1 analisou-se as categorias:

Faixa etaria: Nota-se que os usudrios frequentadores da unidade sdo pacientes da meia idade e
idosos, de acordo com BRASIL (2010), destaca que a procura se da devido a necessidade de
acompanhamento e assisténcia, pois devido a idade inspira mais cuidados, tanto psicol6gico

como fisico.

Género: Grande maioria que procuram atendimento sdo as mulheres, segundo BRASIL (2004),
0 ministério da saude tem politicas e programas relacionado a mulher, como a coleta de
preventivo, avaliagdo de mama e outros tratamentos e necessidades de rotina. Observa-se que

as mulheres ddo mais atencédo a sua saude em relagcdo aos homens

Tempo que frequenta a USF: Na entrevista as respostas que os usuarios forneceram, que faz
muito tempo que pertencem na area de abrangéncia da Unidade, conforme BRASIL (2014), as
pessoas que mais frequentam a unidade de Salde, séo as pessoas que fazem acompanhamentos
de rotina como os Hipertensos, Diabéticos, Satide mental, e precisam de cuidados como no Pré-

Natal, Puericultura, Pesagem do Bolsa Familia.
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Categorias Subcategorias Indicador Resultados
Faixa etaria Menos de 21 anos 2
De 22 a 40 anos 10 A maioria sdo usuarios mais
De 41 a 59 anos 14 velhos de idade
Acima de 60 anos 16
Género Feminino 29 Mulheres procuram mais a
Masculino 13 USF
Menos de 1 ano 7 Usudrios que procuram a
Tempo que De 1 a 3 anos 10 unidade de salde para
frequenta a De 4 a 6 anos 9 atendimento s&o 0s mais
USF Mais de 7 anos 16 antigos.

Quadro 1 — Andlise do perfil do usuério da USF (Fonte: autoria propria, 2020.)

Num segundo momento apresenta-se o Grafico 1 com o grau de satisfacdo, onde se perguntou
a seguinte questdo, dé uma nota de 0 a 10, em como vocé considera o atendimento prestado

nessa Unidade de Saude?

m Detrator
Neutro

50% | = Promotor

Gréfico 1 — NPS (Fonte: autoria prépria, 2020.)

De acordo com o Gréfico 1 dos 42 entrevistados, com 50% aparece 0s usuarios classificados
como Neutros. Conforme Noronha, Andrade, Figueiredo (2003), indica insatisfacdo ndo com
o0 atendimento em geral, mais com as politicas publicas adotadas. Pois quanto ao numero de

usuarios atendidos no periodo, tem que se chegar muito conseguir atendimento.

Em altimo lugar aparece com 05% o0s usuérios considerados Detratores, esses por sua vez falam

mal da unidade e sdo pessoas gue sempre estdo insatisfeitas toda vez gue Erecisam ser atendidos
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pela Unidade de Saude.

Na sala de espera tem uma caixinha de sugestdes, elogios ou reclamacdes para os usuarios da
unidade possam deixar recados em forma de bilhetes que séo lidos pela coordenadora da equipe
nas reunides quinzenalmente para todos os profissionais para melhoramento, aprimoramento e
satisfagdo dos servicgos prestados para avaliar, sanar as possiveis falhas e fazer planejamentos
para melhor atender a populagdo com eficdcia para os usuarios que buscam consultas de rotina,

diagnosticos ou tratamentos de doencas.

De acordo com o calculo da ferramenta Net Promoter Score, a subtracdo dos clientes
Promotores dos Detratores resulta em 40%. Segundo Bastiane (2013), séo considerados na zona
de Aperfeicoamento notas entre 0 e 50. Isso indica que ndo é uma informacao boa, segundo o
método Net Promoter Escore, precisam melhorar, mudar a maneira de como esta conduzindo

seus atendimentos.
Na sequéncia segue a analise das questdes abertas (Quadro 2):
e Detratores (vermelho). Qual o motivo dessa nota?
e Neutros (Amarelo). Que dicas vocé daria para que pudéssemos tirar nota 10?

e Promotores (verde). Que abordagem vocé utilizaria para indicar sua unidade de satde?

- Diminuir o tempo de espera nos atendimentos e consultas.
- Mais medicamentos para fornecer aos usuarios.
- Falta do Médico em alguns dias da semana

- Ambiente pequeno e muito abafado, melhorar na Infraestrutura.
-Mais Profissionais para atendimento e acolhimento.

- Atender mais usuarios por periodo.

Neutro - 50%

Quadro 2 — Sinteses das respostas dos Usuarios do PSF (Fonte: autoria propria, 2020.)

Godin (2011) destaca que a proximidade entre a equipe de trabalho e a populagéo do territorio
permite que se conhegam as pessoas, as familias e vizinhos, o que garante maior adesdo do

usudrio ao tratamento e as intervencdes propostas pela equipe de saude. Esta configuracédo do
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modelo de atencdo a salde da populagdo facilita o acesso, maior resolutividade nos problemas
de satde da populacgdo, a possibilidade de diagnosticos precoces e uma intervencao pontual
evitando encaminhamentos posteriores a intervencfes de media e alta complexidade,

solucionando o problema de forma precoce por meio da prevencao aos agravos.

Usuarios Detratores: apresentam que o tempo de espera para o atendimento é muitas das vezes
muito demorada e cansativa por chegar na Unidade muito cedo para aguardar as consultas,
tornando negativo para a equipe. Segundo a Secretaria de Atencdo Baésica, para acolher de
forma positiva a demanda espontanea, € muito importante que as unidades de atencdo basica
tenham estrutura fisica e um ambiente adequadas, para amenizar o sofrimento de usuarios que

buscam a unidade de saude, contendo sala de espera para que possam aguardar com conforto.

Usuéarios Neutros: reclamam que deveria ser atendido um ndmero maior de consultas nos
periodos de atendimento da Unidade, o médico deveria atender todos os dias da semana e nao
se ausentar em certos dias os deixando sem atendimento do mesmo e que deveria melhorar na
Infraestrutura do prédio pois consideram a sala de espera que aguardam ser atendidos muito
pequena e abafada. Mas a deficiéncias na estrutura fisica comprometem suas praticas, a medida
que limitam a realizacdo e dificultam a realizacdo de acbes de forma resolutiva. Os dados

levantados apontam para a necessidade de adequacéao da estrutura fisica da Unidade de Saude.

Usuarios Promotores: se dizem bem satisfeitos, pois toda vez que procuraram a Unidade para
atendimento foram muito bem atendidos e bem acolhidos pela equipe, tornando um resultado
positivo em relacdo ao atendimento. Na Unidade de Saude todo o trabalho € feito com ética,
respeitando as pessoas, ouvindo com muita atencdo para resolver os problemas apresentados e

cumprindo a carga horaria de trabalho.

4.1 Proposta de intervengdo

Como o grau de satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento na Unidade de Salde da
familia estd num grau de insatisfacdo, € necessario que sejam adotadas algumas medidas de

acordo com as reclamacdes e sugestdes

Que seja feito um cronograma mais eficiente em relagdo aos atendimentos semanais, e fazer
uma escala com programacdo dos dias e horarios, buscando junto a equipe uma melhor
comunicacdo usando a tecnologia da informacdo como via watt zapp para 0S USUArios
interagirem, tendo melhor comunicacdo e maior qualificacdo dos profissionais de salde para o

atendimento, ja na parte da infraestrutura, devido o espago estar muito pequeno, é possivel
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solicitar junto ao gestor do municipio a ampliacdo do espaco fisico da Unidade para que haja
maior comodidade e conforto para o atendimento

5. CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade no atendimento a salde, € de fundamental importancia para o desenvolvimento da
sociedade, e a atencao Basica tem um papel importante neste processo, por ser a porta de entrada
para o Sistema Unico de Satde (SUS), seja de baixa, média ou alta complexidade. E para que
haja sucesso neste processo € necessario que haja um vinculo de confianca entre os atores

envolvidos.

Apds as entrevistas e analises dos dados, da Unidade de saide do municipio de Guarantd do
Norte/MT, chega-se a conclusdo de que embora o atendimento seja feito de forma acolhedora,
ainda existe muitos desafios, principalmente ao que se refere as insatisfacdo com o espaco fisico
do prédio, agenda médica e de outros profissionais da equipe, podemos constatar também, falta

de medicamentos e da demora no atendimento.

Neste sentido é preciso que o gestor fique atento a estes fatores, para poder adotar estratégias
que venham minimizar os impactos causados que podem interferir na qualidade de vida e satde
da populacdo que reside no territério e busca a Unidade de Saude Publica e buscar adotar

medidas que atenda os anseios dos usuarios e também das Diretrizes da Aten¢do Basica.
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