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RESUMO: Objetivo: Realizar uma reviséo integrativa da literatura sobre avaliagdo
da satisfacdo do usuario no Brasil e discutir os critérios utilizados. Método: A
pesquisa foi realizada no Portal de Periddicos CAPES em Dezembro de 2019,
através dos descritores “Avaliacdo dos servigos de Saude” e “usuarios” com auxilio
do operador boleano “and”. Foram utilizados os filtros “somente artigos”, “topicos
public health e Brazil’ e a busca foi limitada as publicagdes referentes aos ultimos 5
anos. Apds a leiturados titulos e resumos dos artigos cientificos, foram selecionados
20 artigos originais para compor a presente revisdo. Resultados: A maioria dos
artigos foram publicados no periddico Ciéncia & Saude Coletiva e seu obijetivo
principal foi realizar a avaliacdo de servicos de saude bucal. A maior parte dos
estudos utilizaram a abordagem quantitativa através de questionarios estruturados,
onde buscaram avaliar a satisfacdo essencialmente com a estrutura fisica,
acolhimento e tempo de espera para o atendimento e conceito geral do servigo.
Entretanto a maioria dos estudos utilizam instrumentos diferentes que impossibilitam
a comparacao entre eles. Conclusao: As diferentes abordagens metodoldgicas e a
falta de concordancia entre os critérios avaliados impossibilitam a comparacao entre
os resultados das diferentes pesquisas. Salienta-se a importadncia do
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estabelecimento de um consenso entre os especialistas, culminando na validacao
do conceito de satisfagdo e de metodologias especificas para avaliagdo dos servigos
através da visdo do usuario.

Palavras chave: Satisfacdo de wusuarios. Programa de saude. Métodos.
Instrumentos.

ABSTRACT: Objective: To conduct an integrative literature review on user
satisfaction assessment inBrazil and discuss the criteria used. Method: The research
was carried out at the CAPES Journal Portal in December 2019, using the
descriptors “Health Services Assessment” and “users” with the help of the Boolean
operator “and’. The filters “articlesonly”, “topics public health and Brazil” were used
and the search was limited topublications referring to the last 5 years. After reading
the titles and abstracts of the scientific articles, 20 original articles were selected to
compose the present review. Results: Most articles were published in the journal
Ciéncia & Saude Coletiva and their main objective was to perform the evaluation of
oral health services. Most studies used the quantitative approach through structured
questionnaires, where they sought to assess satisfaction essentially with the physical
structure, reception and waiting time for care and general concept of service.
However, most studies use differentinstruments that make it impossible to compare
them. Conclusion: The different methodological approaches and the lack of
agreement between the evaluated criteria make it impossible to compare the results
of the different surveys. The importance of establishing consensus among experts is
highlighted, culminating in the validation of the concept of satisfaction and specific
methodologies for evaluating services through the user's view.

Keywords: User Satisfaction. Health Program. Methods. Instruments.
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Critérios para Avaliagdo dos Servigos de Satde na Perspectiva do Usuario: Uma Reviséo Integrativa

INTRODUGAO

A Lei n° 8.142, de 28 de dezembro de 1990, dispbe sobre a participacéo
dacomunidade na gestdo do Sistema Unico de Saude (SUS) e é corroborada pela
Carta dos direitos dos usuarios da saude. Estas, visam garantir ao cidaddo o
direito basico aoingresso digno nos sistemas de saude, sejam eles publicos ou
privados (BRASIL, 2007).

Neste sentido, a avaliagdo dos servicos de saude sob a perspectiva do
usuario é uma das ferramentas que podem ser utilizadas para garantir a
implementagdo da participagdo popular no (SUS). Logo, faz-se necessario
compreender o papel central dousuario e assegurar a autonomia deste no processo
do cuidado (OLIVEIRA et al., 2018).

Esperidido e Trad (2006) observam em seu estudo a inconsisténcia e a
descrigdo vaga e difusa dos conceitos relacionados a pesquisa de satisfagdo do
usuario, revelandonéo so as dificuldades para se estabelecer um referencial tedrico
estavel, bem como a faltade consenso entre os pesquisadores da area, culminando
em baixa validagao das teorias. Pode-se observar também que a técnicas e métodos
utilizados variam em um largo escopo, demonstrando pouco consenso entre os
pesquisadores. Entretanto, estudosdemonstram que o método mais utilizado para
avaliar a satisfagdo do usuario € o de natureza quantitativa, em sua maioria
utilizando-se de questionarios fechados e pontuagdo em escalas. Alguns autores
langam mao do método qualitativo por ester garantir a obtencdo de dados
subjetivos de satisfagdo. N&o obstante, os instrumentos utilizados em ambos os
métodos sd&o duramente criticados devido a falta de padronizacdo que
compromete a comparacéo entre os achados ((ESPERIDIAO; TRAD, 2005).

Salienta-Se a necessidade de se constituir um consenso de especialistas, a
fim de buscar uma validac&o para o conceito de satisfagdo de usuarios, bem como a
operacionalizagdo para a sua medida (ESPERIDIAO; TRAD, 2006). Destarte, o
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objetivoda presente pesquisa foi realizar uma reviséo integrativa da literatura sobre

avaliagcao da satisfacdo do usuario no Brasil e discutir os critérios utilizados.

METODOLOGIA

A revisdo integrativa consiste no método cujo objetivo € a sintese de
conhecimento e a incorporacdo da aplicabilidade de resultados de estudos
significativos na pratica. Esta, tem sido considerada de extrema importancia na area
da saude devido sua capacidade de sintetizar as pesquisas disponiveis sobre
determinada tematica além de direcionar a pratica fundamentada no conhecimento
cientifico (SOUZA et al., 2010). ParaSilva et al. (2012) a revisao integrativa deve ser
realizada em 5 fases basicas:

12 Fase: elaboragao da pergunta norteadora.

22 Fase: busca ou amostragem na literatura.

3?2 Fase: coleta de dados.

42 Fase: analise critica dos estudos incluidos.

52 Fase: discussé&o dos resultados.

A pesquisa foi realizada no Portal de Periédicos CAPES em Dezembro de
2019, através dos descritores “Avaliacdo dos servigcos de Saude” e “usuarios” com
auxilio do operador boleano “and”. Foram utilizados os filtros “somente artigos”,
“topicos public health e Brazil’ e a busca foi limitada as publicagdes referentes aos
ultimos 5 anos (Figura1).

Apos a leitura dos titulos e resumos dos artigos cientificos, foram selecionados

20artigos originais para compor a presente revisao.
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Figura 1 - Esquematizacao da pesquisa bibliografica.
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BUSCA AVANCADA
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“AVALIACAO DOS SERVICOS DE SAUDE” AND “USUARIOS” 5 2.194 PUBLICACOES

v

FILTROS:
v
SOMENTE ARTIGOS +» 2.048 ARTIGOS
v
TOPICOS: PUBLIC HEALTH » 881 ARTIGOS
v
TOPICOS: BRAZIL -+ 335 ARTIGOS

v

DATA DE PUBLICAGAO: 2014-2019» 318 ARTIGOS

v

ARTIGOS QUE RESPONDEM A QUESTAO NORTEADORA
(AVALIACAO DO TITULO E RESUMO) +» 20 ARTIGOS

O quadro 1 traz a caracterizagéo dos artigos cientificos selecionados segundo
servigo avaliado, ano de publicagao, autor principal e periddico. A maioria dos artigos
foram publicados no periddico Ciéncia & Saude Coletiva e seu objetivo principal foi

realizar a avaliagao de servigos de saude bucal.
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Quadro 1 - Caracterizagdo dos artigos cientificos selecionados para compor a

revisdosegundo servigo avaliado, ano de publicagao, autor principal e periodico.

N Servigo avaliado An_o de~ Autor principal Revista
publicagao
Servico especializado em , . ,

1 lsindrome de 2017 Laura OllntoPh¥3|s Rev_lsta de
. em . Dossena Saude Coletiva
imunodeficiéncia adquirida
Centro de atendimento Jenane Topanotti

2 fonoaudiolégico vinculado 2016 P CoDAS

da Cunha
ao SUS

3 Servico de Saude bucal 2015  Lilian Rigo Ciéncia & Salde

coletiva
Centro de Atencao Sarah Ciéncia & Saude
4 . . 2018 . ) )
psicossocial Nascimento Silva |coletiva
5 |Servigo de Satde bucal 2018 Arinilson _ MorelraClengla & Saude
Chaves Lima coletiva

6 |Servico de Satde bucal 2019 Joao Gabiriel SllvaClengla & Saude
Souza coletiva

7 [Servigco de Saude bucal 2018 Damlc_) leaC|engla & Saude
Carreiro coletiva

8 Servico de Saude bucal 2016 Su;ely , AdasC|en9|a & Saude
Saliba Moimaz  [coletiva

9 [Servigos farmacéuticos 2017 Tatiana ChamaC|en9|a & Saude
Borges Luz coletiva

10 Atencédo primaria a saude 2017 Aylene Bousquat S(')?;?\Z & Saude
Centro de Especialidades Elisa ShizuéEpidemiol. Serv.

11 A 2016 ; ,

Odontologicas Kitamura Saude

12 |Programa Mais Médicos 2016 'Yamila Comes Clengla & Salde

coletiva

13 |Atencédo primaria a saude 2017 Ane Poll!neClengla & Saude

Lacerda Protasio [coletiva

14 |Atencdo Primaria a Saide | 2017 |Luiz Felipe Pinto [0'€Ncid &  Saude

coletiva

15 [Servico de saude bucal 2017 Danielle Bordin Clengla & Salde

coletiva
Andréa Maria
e . Eleutério deREV BRAS
16 |Assisténcia oftalmoldgica 2016 Barros LimaEPIDEMIOL
Martins
17 |Atencdo Primaria a Saide | 2014  |Ner  AntunesRev Panam Salud
Paes Publica
18 |Assisténcia Médica o016 [Célia  LandmanCiéncia & Saide
Szwarcwald coletiva
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19 Servigos de Saude bucal 2018 Ed“?rdO . .JoseC|en<.;|a & Saude
Pereira Oliveira [coletiva

20 [Servicos farmacéuticos 2018 Rapha_el LalberC|en9|a & Saude
Bonadiman coletiva

RESULTADOS

O estudo de Dossena et al. (2017), objetivando avaliar um servigo
especializado em sindrome de imunodeficiéncia adquirida, utilizou o delineamento
qualitativo através de grupos focais. Os elementos avaliados para caracterizar a
satisfacdo do usuario foram os conceitos de integralidade e humanizagdo da
atencdo, captando no questionario semiestruturado os itens de acesso e
acolhimento. Outros itens considerados foram o estabelecimento de vinculo, a
adeséo ao tratamento, a preferéncia pelo servigo e a pressdaode demanda.

Cunha et al. (2016) trouxeram a investigagcao da percepgao dos usuarios de
um Centro de Atendimento fonoaudioldgico vinculado ao (SUS). Diferentemente do
primeiro estudo apresentado, estes utilizaram a pesquisa de campo, de corte
transversal e abordagem qualitativa e quantitativa através de um questionario
avaliativo com questdese pontuacao especificadas. Os principais critérios avaliados
foram mais claramentedefinidos, consistindo em: beneficios do servigo, expectativas
quanto ao servico, tempo de espera para o atendimento, tempo de espera para
realizacdo de exames, qualificacdo do trabalho do profissional, avaliagdo das
instalagdes fisicas, se indicaria o servico a alguém préximo, quais os pontos
negativos do servigo e se ha sugestdes de melhoria.

Apenas um dos estudos utilizados na presente revisdo buscou avaliar um
servigo de saude mental, que foi o Centro de Atencao Psicossocial (CAPS) em Minas
Gerais. Talestudo demonstrou um diferencial em relagdo aos supracitados pois este
buscou correlacionar o nivel de satisfacdo com os diferentes modelos de atendimento
nos centros e as caracteristicas sociodemograficas de os usuarios. Utilizou-se um
instrumento projetado pela divisdo de saude mental da Organizagdo Mundial da
Saude (OMS) para medir e classificar a satisfagdo do paciente. Tal instrumento é
dividido em trés subescalasque avaliam a satisfacdo numa escala Likert, salientando
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a competéncia da equipe, a compreensao das necessidades dos pacientes, as boas-
vindas recebidas (acolhimento) e a ajuda prestada, bem como a assisténcia
instalagdes e conforto do centro avaliado (estrutura) (SILVA et al., 2018).

Martins et al. (2016) buscaram avaliar a assisténcia oftalmoldgica através de
um estudo transversal conduzido a partir de entrevistas, cujo objetivo era estimar as
prevaléncias da necessidade, do acesso e da insatisfacdo com a assisténcia
oftalmoldgicaentre os que a obtiveram no ultimo ano, bem como identificar os fatores
associados a essa insatisfagdo. Foram abordados critérios de privacidade,
comunicagdo, tempo suficiente para o tratamento, envolvimento na tomada de
decisao, estrutura fisica e prontiddo em obter o tratamento (tempo de espera).

Dois estudos buscaram avaliar a satisfagdo do usuario com o atendimento
médico. Ambos utilizaram qustionario estruturado e apresentaram em comum a
avaliacao da clareza das explicagbes do médico no que diz respeito ao tratamento.
Entretanto, o segundo apontou como diferencial a maior abrangéncia de critérios,
também buscando compreender o tempo de espera, tipo de consulta, tipo de
médico, local da consulta (municipio de residéncia ou ndo), espaco fisico disponivel
e o0 acolhimento (COMES et al., 2016; SZWARCWALD et al., 2016).

Assim como da assisténcia meédica, dois estudos buscaram investigar a
satisfagdocom a assisténcia farmacéutica. Bonadiman et al. (2018) coletou os dados
através de questionario estruturado em blocos de perguntas abrangendo a qualidade
do atendimento, a disponibilidade e qualidade das respostas do farmacéutico, sua
relagdo com o paciente e a cortesia e o respeito de todos os funcionarios no primeiro
bloco e no segundo a orientacdo e responsabilidade com o paciente, o interesse,
resolucdo de problemas, qualidade das orientagdes, privacidade no atendimento e o
tempo dispensado ao paciente.Luz et al. (2017) trouxe um diferencial de triangulagéo
de dados, onde averiguou a percepgdo do usuario quanto as caracteristicas
estruturais e organizacionais possibilitando a comparacdo com a visdo dos
profissionais farmacéuticos.

Quatro dos estudos avaliados, objetivaram compreender a satisfagdo com a
Atencéao primaria a saude (APS) de forma geral. Bousquat et al. (2017) compararam
a visdo dos usuarios e dos gestores, através de uma abordagem quantitativa e

qualitativa, cujas dimensdes e variaveis analisadas foram classificadas em trés

687
Revista Interdisciplinar em Saude, Cajazeiras, 8 (Unico): 680-694, 2021, ISSN: 2358-7490.



Critérios para Avaliagdo dos Servigos de Satde na Perspectiva do Usuario: Uma Reviséo Integrativa

grandes grupos: informacional, clinico e administrativo/organizacional, e abrangeram
a capacidade de resolugao, estrutura administrativa e organizacional, interagéo entre
a equipe e organizacgao dos fluxos.

Ja Protasio et al. (2017) langaram méo do resultado do 1° ciclo de avaliagéo
externa do PMAQ-AB (Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da
Atencdo Basica) para investigar quais fatores influenciavam a satisfacdo do usuario
da Atencao Basica em Saude por regides do Brasil. Foi avaliada a falta de material,
equipamento ou profissionais necessarios para o atendimento, a disponibilidade de
medicagdes, a opiniao quanto a qualidade do cuidado recebido, das informacgdes
prestadase se recomendaria o servigo a pessoas proximas.

Pinto et al. (2017), embora com objetivos semelhantes, de avaliar afiliacéo,
utilizagdo, acesso, longitudinalidade, coordenagdo do cuidado e do sistema de
informagdes, integralidade (servigos disponiveis) e orientagdo, utilizou outra
abordagem para investigagdo através do instrumento de medida o Primary Care
Assement Tool.

Paes et al. (2014) embora tenham utilizado o mesmo instrumento do estudo
supracitado para construir e validar um novo instrumento, que ao fim abrangeu 65
perguntas com respostas em escala tipo Likert, limitaram a populagdo do estudo
apenas ausuarios hipertensos cadastrados na APS.

A maioria dos estudos publicados nos ultimos 5 anos e utilizados na
construcdo da presente revisdao buscaram analisar a satisfagdo com os servigos de
saude bucal. Souza et al. (2019) e Carreiro et al. (2018) utilizaram dados
secundarios, o primeiro do Levantamento Nacional de Saude bucal e o segundo
diversas bases de dados publicas, a partir das recomendagdes propostas pela
(OMS). Entretanto os dois estudos apresentam diversas diferengas que
impossibilitam a comparacgao fidedigna entre os dois. Souza et al.(2019) limitaram o
objeto de estudo a idosos brasileiros dentados e edentados utilizandoa insatisfagéo
com os servigos odontolégicos como variavel dependente. Enquanto isso, Carreiro
et al. (2018) utilizaram como variavel principal do estudo a satisfagdo com os
servigos, agrupando as respostas em “muito bom” e “bom” (satisfeitos) e “regular”,

‘ruim” e “péssimo” (insatisfeitos).
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Rigo et al. (2015) utilizaram um questionario estruturado e ja validado além de
uma escala de satisfacdo e imagem percebida do cirurgido-dentista salientando o
sentimento de ansiedade e as experiéncias vivenciadas. Ja Lima et al. (2018)
buscaram conhecer a percepcdo do usuario sobre a resolutividade do servico
odontolégico no Sistema Unico de Saude, e analisar as associagcdes entre
resolutividade e caracteristicas sociodemograficas e de acesso ao servigo.

Com objetivo semelhante do anteriormente citado, Moimaz et al. (2016)
buscaram conhecer a avaliagdo do usuario sobre o atendimento odontolégico no
SUS e analisar as associagbes entre a mesma, caracteristicas sociodemograficas e
aspectos relacionados a humanizacdo nos servigos. Realizaram um pesquisa de
corte transversal e abordagem quantitativa, cuja variavel desfecho foi obtida por
meio da pergunta: “Como o(a) Senhor(a) considera o atendimento dado pelo
dentista e pela equipe dele nessa unidade de saude?”. Ao fim, as respostas foram
agrupadas nas categorias “avaliacéo positiva” e “avaliagao negativa”.

Kitamura et al., 2016) limitaram o objeto do estudo a avaliagdo da satisfagéao
apenas de usuarios assistidos nos Centos de Especialidades Odontolégicas (CEO).
Também langaram mé&o de um estudo transversal, entranto utilizaram também um
instrumento de coleta diferenciado: o Questionario de Avaliagdo da Qualidade dos
Servicos de Saude Bucal (QASSaB), que abrange as dimensdes de Relagdes
humanas: dentista-paciente; outros profissionais-paciente; Eficacia/sensacado de
desconforto pds- tratamento; Acessibilidade/disponibilidade: obtengdo de vaga;
tempo de espera; Qualidade técnico-cientifica: equipamento; Ambiente
fisico/limpeza: sala de recepcdo; banheiros; e Aceitabilidade: explicacdo do
tratamento; Efetividade/resolutividade: aparéncia dos dentes; capacidade de
mastigacéo.

O diferencial do estudo de Bordin et al. (2017) foi o objetivo de confrontar a
visdo de usuarios e de profissionais da saude acerca da satisfacdo com o servigo
publico odontolégico. Para tal, utilizaram formularios adaptados dos protocolos para
avaliagao dasatisfagdo dos usuarios do PNASS (Programa Nacional de Avaliagéo
dos Servigos de Saude) e do PMAQ, instrumentos de base nacional propostos pelo
Ministério da Saude para avaliagdao da qualidade de servicos de saude e apoio a
gestao do SUS.
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Por fim, Oliveira et al. (2018) também estabeleceram um comparativo,
entretanto este foi da relacdo entre a percepg¢ao dos dentes servicos e condicoes
clinicas de saude bucal em uma populagcdo de adultos e idosos hipertensos e
pessoas diabéticas. Apresentando ainda um outro instrumento, o questionario
OHPCA, estes avaliaram cinco dimensdes diferentes: recepc¢do, qualidade do
atendimento, acesso, equipe e organizagao.

DISCUSSAO

A presente revisdo demonstrou que a maioria dos estudos utilizou a
abordagem quantitativa através de questionarios estruturados, corroborando com os
achados de Esperididao e Trad (2005). Pode-se perceber a comprovagéo deste fato
quando se observaos estudos com objetivos semelhantes, como os para avaliar a
satisfagdo do usuario com os servicos de saude bucal, onde em cinco estudos,
observa-se o uso de cinco abordagens metodolégicas com diferengas profundas
entre estas.

Quanto aos critérios avaliados, o estudo de Donassena et al. (2017) buscou
avaliara satisfagcdo com a humanizagao e integralidade dos servidos especializados
para atendimento de portadores de HIV/AIDS, o que é corroborado por Oliveira et al.
(2005), que ressaltam a importadncia da dimensdo afetiva no encontro entre
profissionais e usuarios salientando a importancia de entender a humanizagao da
atencdo a saude como um processo de dialogo, que garanta e estimule uma
crescente integracao entre as finalidades técnicas do trabalho e os projetos de vida
dos usuarios.

Os demais estudos no geral buscaram avaliar a satisfacdo essencialmente
com a estrutura fisica, acolhimento e tempo de espera para o atendimento e
conceito geral do servico, o que corrobora o estudo de Queiroz et al. (2010) que
afirma que escuta e o acolhimento sdo as principais a¢des para a satisfagao durante
os cuidados, salientando a necessidade de se agir pautado nos dispositivos da
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integralidade por todos os membros da equipe de saude e em todos os espagos na
producgao do cuidado.

Quanto a estrutura fisica e organizagdo do ambiente, observa-se a
importancia da avaliagdo destes aspectos (assim limpeza, tempo de espera e
privacidade nas consultas e exames) pois em teoria, estes ndo dependem, em
principio, de grandes investimentos em recursos financeiros ou tecnoldgicos. Mas
sim, remetem ao ambito da cultura e da gestadoorganizacional, sobretudo no contexto
onde o usuario € a clientela de baixa renda atendidapelo SUS.

O estudo de Santos et al. (1995) apontam que o modelo clinico de
assisténcia, a forma de organizagdo dos servicos e a dificuldade de acesso
contribuem para a obtencdo de resultados insatisfatorios, ndo obstante o campo
relacional profissional - usuario, a atengao, confianca, respeito e acolhimento, sao
também determinantes da satisfagdo dos usuarios (JORGE et al., 2007). Todos
estes critérios foram abordados na maioria dos trabalhos avaliados nesta revis&o.

Entretanto, assim como constatado por Esperididao e Trad (2006), percebe-se
queha uma perda da utilidade analitica do conceito satisfacdo na medida em que seu
conceito € ampliado para diversas dimensdes dos servicos de saude. Outro
importante fato a ser salientado € que, como encontrado nesta pesquisa, a maioria
dos estudos utilizaminstrumentos diferentes que impossibilitam a comparagéao entre
eles.

A avaliacdo de satisfacdo de usuarios em saude deve ser valorizada como
parte dos estudos das relagcdes interpessoais no ambito dos servicos de saude e
como instrumento de controle social, entretanto, aponta-se a necessidade da
constituicdo de umconsenso de especialistas, a fim de buscar uma validacéo para o
conceito de satisfacdo de usuarios e uma operacionalizacdo para a sua medida
(ESPERIDIAO; TRAD, 2006).
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CONCLUSAO

As diferentes abordagens metodologicas e a falta de concordéncia entre os
critérios avaliados impossibilitam a comparacdo entre os resultados das diferentes
pesquisas. Salienta-se a importancia do estabelecimento de um consenso entre os
especialistas, culminando na validagdo do conceito de satisfagcdo e de metodologias

especificas para avaliacao dos servigos através da visdo do usuario.
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