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e Introducéo

Nos ultimos anos, varios pesquisadores tém se dedicado aos estudos de
avaliacdo da qualidade dos servicos de saude e ressaltam a satisfacdo dos usuarios
como um dos importantes itens a serem analisados neste processo, havendo
diferentes metodologias possiveis.

Silva e Formigli (1994) refletem sobre a relevancia da incorporagéo da
avaliacdo da satisfacdo do usuario como um importante componente da qualidade
dos servicos, ressaltando que o nivel de satisfacdo ou de insatisfacdo pode decorrer
das relacdes interpessoais entre o profissional e o paciente, dos aspectos da infra-
estrutura material dos servigos (equipamentos, medicamentos, insumos, etc.), bem
com as amenidades (ventilagcdo, conforto, comodidade, etc.) e, também, com as
representacfes do usuério sobre o processo saude-doenca.

Esperidiao e Trad (2005) observam a variabilidade dos métodos e técnicas
utilizadas nos estudos sobre satisfacdo do usuario nos servicos de saude,
destacando o pouco consenso existente entre os pesquisadores.

Gouveia e colaboradores (2005) afirmam que a avaliacdo da satisfagdo com o
sistema de saude valorizando a ética do wusuario traz a tona antigos

guestionamentos quanto a qualidade dos servigcos oferecidos a populacao brasileira,
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destacando sua importancia.

Costa e colaboradores (2008) apresentam uma andlise reflexiva dos métodos
de avaliagdo em saude na perspectiva do cuidado pensado e praticado segundo as
necessidades dos usuarios. Refletem sobre a diversidade de métodos e abordagens
dos processos avaliativos na busca de uma melhor apreensdo do objeto de
avaliacdo, destacando a satisfagdo do usuario como um indicador de qualidade dos
servicos.

Recentemente no Brasil, o Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA)
divulgou na imprensa resultados de uma avaliacao a respeito dos servigos prestados
no ambito do SUS, onde os dados foram coletados a partir de entrevistas com

usuarios e ndo-usuarios do sistema (IPEA, 2011).

Percebe-se a importancia crescente dada a opinido do usuario na avaliacdo
dos servicos, destacando que os resultados refletem tanto falhas e inconsisténcias
no sistema de saude, destacando pontos a serem considerados para a melhoria da
atencao, como experiéncias exitosas que demonstram a necessidade de valorizacao
e intensificacao de acdes.

Este estudo tem como objetivo analisar as publicacdes de estudos avaliativos
de satisfacdo do usuéario dos servicos de salude no Brasil e alguns paises da

America Latina nas duas ultimas décadas.

e Material e Métodos

Trata-se de um estudo de Reviséo de literatura — tipo exploratério e descritivo -
realizada no periodo de Dezembro de 2010 a Fevereiro de 2011, a qual utilizou a
Base de Dados LILACS. Os resumos foram selecionados a partir dos descritores
“avaliagdo”, “satisfagdo”, “servigcos de saude”, combinados entre si. Incluiram-se os
resumos disponiveis referentes a estudos publicados nos periodos 1991-2000 e
2001-2010, intencionando-se fazer comparacoes.

Os critérios de exclusdo envolveram data de publicacdo, pertinéncia da temética
e auséncia de informagfes importantes nos resumos.

Coletaram-se dados a respeito do numero de artigos publicados, periodicos,
procedéncia, tipo e natureza dos estudos, instrumentos de coleta e metodologias de
andlise utilizadas, origem dos instrumentos (quanto a sua elaboragéo), cenarios e
ambito do servico onde os estudos aconteceram e teméaticas envolvidas (além da

satisfacdo do usuario) quanto ao servi¢co ou programa.



Utilizou-se para tabulacdo dos dados e producdo de graficos o Programa

Microsoft Office Excell 2007. Realizaram-se andlises simples de freqtiéncias

absolutas e relativas.

e Resultados e Discussao

Os resultados obtidos a partir deste estudo permitiram visualizar 0 panorama

atual da publicacdo de estudos sobre satisfacdo do usuario na América Latina,

podendo-se fazer comparacdes entre os dois periodos analisados. Os resultados

quanto a caracterizacdo e publicacdo sao apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 — Analise de Resultados: N° de Artigos, Periédicos, Procedéncia, Natureza, Tipo e Instrumentos de coleta e

Metodologias de anélise

N° de artigos

(resumos)

Periédicos

Procedéncia

(pais —regiao)

Natureza

Tipo

Diversidade de
instrumentos de
coleta/
metodologias de

andlise

Origem dos

instrumentos

1991-2000

33 artigos — 24 resumos

16 periddicos
J Bras Psiquiatr: 6 (25%)
Cad Saud Pub: 3 (12,5%)
Rev Bras Enferm: 2 (8,3%)
BR (62%) (S-SE-87% / SP-40%)
CHILE/ARG — (17%) cada

Quanti: 5 (37%)

Avaliacdo: 15 (58%)

Ent/quest: 12 (50%)
Anal cont: 1 (4%)
Anal doc: 1 (4%)

N inf: 10 (42%)

Falta de informacdes (71%)
Validado (13%)
Proprio (12%)
Adaptado (4%)

2001-2010

98 artigos — 64 resumos

40 periodicos
Cienc Saud Col: (9) 14%
Cad Saud Pub: (7) 11%
Arq Bras Oft: 5 - 7,8%
BR (83%) - S-SE (49%) / SP (22%),
CHILE (6%)/ COL-5%

Quanti: 38 (60%)

Avaliacéo: 50 (78%)

Ent/quest: 47 (66%)
Anal doc: 6 (9%)
Grupo focal: 5 (7%)

Disc suj col,+ andl cont,+ triang,+
estudo de caso, observ: 1 (1%)
N inf: 8 (11%)

Falta de informacdes (70%)
Proprio (15%)

Validado (10%)
Adaptado (5%)

A partir dos 135 artigos existentes, foram selecionados para o0 primeiro

periodo (1991-2000), 33 artigos, porém com apenas 24 resumos disponiveis,



enquanto que para o segundo periodo (2001-2010), 98 artigos — com 64 resumos
disponiveis, percebendo-se um consideravel aumento da publicacdo sobre o
tema “satisfagcdo do usuario no servigo de saude” no contexto avaliado. Notou-se,
também, uma diversificacdo dos periodicos envolvidos, nos quais a grande
maioria foi de procedéncia brasileira, sendo que dentro do Brasil a
preponderancia do eixo Sul-Sudeste diminuiu, com o surgimento de estudos de
outras regides. Sado Paulo é o estado brasileiro que mais publica o assunto,
apresentando, porém uma queda proporcional ha comparacao entre os periodos.
Percebe-se um crescimento das abordagens quantitativas onde os estudos
avaliativos sdo dominantes, numericamente, com predominio da utilizacdo de
entrevistas com questionarios na coleta de dados. Destaca-se, ainda, uma
diversificacdo de instrumentos e analises no 2° periodo. Quanto a origem dos
instrumentos utilizados observa-se falta de informacgfes nos resumos.

O Quadro 2 organiza os dados considerando cenarios, teméticas e ambito

do servico ou programa avaliado.

Quadro 2 — Analise de Resultados: Cenérios, Tematicas, Ambito do servigo envolvido e Origem dos Instrumentos
1991-2000 (24): 2001-2010 (64):

Servico Salde Mental (25%),

) Servigo/Sistema/Programa (26%)
Hospital (21%),

) ) UABSF (19%), Hospital (17%), SB
Servigo/Sistema/Programa (21%),

Cenarios (9%), Oftalmo (8%), UBS (8%),
UBS (17%),

Atencgéo Domiciliar (4%),
UABSF (4%)

Salde Mental (6%), Atencdo Domiciliar
(3%), Lab (2%), Inst Pesq (2%)

Atencao Salde (26%)

N Atencéo Salde (46%) ESF — 12%, Atencéo Hospitalar (11%),
Tematicas i
. Salde Mental (25%) Satde Bucal (11%), Oftalmo — 9%,
associadas . )
_ B Atencéo Hospitalar (13%) DANTS (8%), Saude Mental (8%),
(satisfacdo _
o Atencao Crianca (8%) Mulher (5%), Crianca(3%), Atencéo
do usuario)
Mulher (4%), ESF (4%) Domiciliar (3%), Promogé&o da Saude

(2%), DST/AIDS (2%)

Pub: 43 (67%)
R Pub: 12 (50%)
Ambito Priv: 3 (5%)
Priv: 2 (8%)
Pub/Priv: 2 (3%)

Os dados coletados permitem visualizar que 0s cenarios onde ocorreram 0s

estudos, bem como as tematicas associadas ampliam sua diversificacao,



havendo uma preponderéncia crescente dos estudos que consideram 0 servico

publico.
e Conclusodes

Conclui-se que no contexto pesquisado tem-se percebido, a partir da
comparacao entre as duas ultimas décadas, um crescimento da publicacdo de
estudos avaliativos da satisfacdo do usuario, em especial no servico publico de
saude brasileiro, havendo um crescimento da diversificagdo de metodologias
utilizadas, bem como cenarios e tematicas envolvidas. Confirma-se neste estudo a
tendéncia crescente, percebida em estudos anteriores, da valorizacdo da
participacdo dos usuarios na avaliacdo dos servicos e programas de saude no Brasil

e América Latina.
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