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Resumo

Objetivo — Identificar as publicagoes cientificas em relagdo a satisfagao do paciente no atendimento e avaliagao do servigo de satide no
Brasil. Métodos — Trata-se de um estudo cienciométrico que abrangeu a busca de artigos cientificos publicados no periodo de 1974 a
2015, na base de dados eletronica SciELO. A identificagao dos artigos foi realizada por meio da utilizacdo dos termos: satisfagdo paciente,
avaliagao servigo de salde e percepcdo do paciente no atendimento. Resultados — Foram detectados 194 artigos de publicagbes brasi-
leiras indexadas na area interdisciplinar. Identificou-se maior interesse dos pesquisadores pela temdtica apds o ano de 1990, intensifi-
cando-se a partir de 2004. Dentre os servicos de satide existentes no Brasil, as Unidades Basicas de Salde (UBS) foram as mais
pesquisadas, com 30% (27), seguida pela Estratégia de Sadde da Familia (ESF), com 23% (21). Dentre as especialidades na area da
saude, a area da Psiquiatria foi a de maior interesse nas pesquisas realizadas com 15 (29%) trabalhos publicados, seguida por Odonto-
logia, com 12 (23%). Conclusao — As UBS e ESF destacaram-se dentre os servigos de satide avaliados quanto a satisfacdo dos usudrios,
fato que se justifica por integrarem os servigos da atengao primaria a satde e serem a principal porta de entrada dos usudrios ao sistema
de assisténcia a saide em nosso pafs.

Descritores: Satisfacdo do paciente; Assisténcia ao paciente; Servico de salide

Abstract

Obijective — Identify the scientific publications regarding he patient’s satisfaction in assistance and evaluation of health services in Brazil.
Methods - It is a scientometric study that covered the search for scientific articles published from 1974 to 2015, on electronics SciELO
database. The identification of the items was done by the use of terms: patient satisfaction, evaluation of health service and patient per-
ception of care. Results — Were found 194 articles of Brazilian publications indexed in the interdisciplinary area. Greater concernment
was identified by researchers in this issue after 1990, intensifying after 2004. Among the existing health services in Brazil, the Unit basic
health (UBS) were the most researched, with 30% (27), followed by Strategy Family health (ESF), with 23% (21). Among the specialties
in health field, the Psychiatry was the most interested in research carried out with 15 (29%) published works, followed by Dental field,
with 12 (23%). Conclusion — UBS and ESF stood out among the health services evaluated for user satisfaction, which is justified by in-
tegrating the services of primary health care and are the main gateway for the users to the health care system in our country.

Descriptors: Patient satisfaction; Patient care; Health service

Introducéo ao paciente. O nimero crescente de estudos que avaliam
Os servigos de salide sdo estruturas organizacionais o ”fV?l de satisf;{(;.éo da assisténcia prestada gospacientgs
diversificadas que incluem desde consultérios médicos atendidos €m varias especialidades e a a}vallggao _dO% di-
individuais e unidades bésicas de sadde até os hospitais. versos servicos de satide tém como o intuito principal
A condicio essencial para o atendimento é ter o espaco verificar o nivel de qualidade dos servigos de satde®*.
onde se localizam os profissionais com suas diversas Neste sentido, pesquisadores vém realizando abor-
especialidades e as tecnologias materiais responsaveis dagens para avaliar a qualidade dos servigos de satde
pela realizagdo da atencdo a satide da populagdo’. e incluem medicGes de resultados®, que podem ser

De acordo com Donabedian (1978), a avaliacio do feitas a partir das opinides dos usudrios sobre aspectos
cuidado a satde, pode ser realizada em seus trés com- dos cuidados e seu grau de satisfacao.
ponentes: estrutura, processo e resultado®. A estrutura Savassi (2010) destaca cinco teorias da satisfacao de
compreende os recursos utilizados pelo servigo, en- pacientes que sdo as mais utilizadas em modelos de
quanto o processo refere-se as técnicas empregadas no estudos®:
manejo dos problemas apresentados pelos pacientes e * a teoria da discrepancia: a mais utilizada nas pes-
o resultado diz respeito ao estado de satde dos pa- quisas; os niveis de satisfagdo sdo medidos pela dife-
cientes resultante da interagdo com o servigo de satde. renca entre expectativa e percepcao da experiéncia;

A percepgao em relacdo as praticas de satide e a satis- e a teoria da atitude: a satisfagdo é entendida como
facdo dos usudrios sdo temas que tém se destacado no uma atitude, uma avaliagdo positiva ou negativa sobre
cendrio da salde no contexto mundial e nacional. Os um determinado aspecto do servigo;
processos de avaliacdo representam uma forma interes- * a teoria da equidade: considera que os usudrios
sante de buscar por melhorar a qualidade dos servigos avaliam os servigos por meio de ganhos e perdas
de satide e criar oportunidades para discutir o cuidado individuais.
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e a teoria da realizagao: a satisfagdo é dada simples-
mente pela diferenca entre o que é desejado e o que é
obtido.

* a teoria da realizagao da expectativa ou da confir-
macao da expectativa. O modelo demonstra satisfagao
quando recebe aquilo que esperava do servico ou mais
do que esperava. Essas teorias compreendem os usua-
rios em aspectos psicolégicos como crengas, expecta-
tivas e percepcoes.

Considera-se que a percepgao da qualidade antecede
a satisfacao do paciente, podendo ocorrer independente
da experiéncia do usudrio no que se refere ao servigo’.
Nas Ultimas décadas, estudos sobre a percepgdo em
relagdo as praticas de salde e a satisfacdo dos usuarios
passaram a ter um papel importante no cendrio brasi-
leiro. Desta forma inseriu-se a pratica de avaliacao dos
servigos por meio de perguntas aos usuarios e conse-
quentemente o fortalecimento pela participagao da co-
munidade nos processos de planejamento do controle
social no ambito do SUS?.

Nesta perspectiva, a avaliagdo da qualidade dos ser-
vicos de salide nos ultimos anos tem instigado os pes-
quisadores a desenvolver estudos sobre avaliacao da
satisfacdo dos usudrios ao servico saide, como uma
forma de analisar a qualidade, eficacia e eficiéncia do
servico de saide’. As técnicas utilizadas a fim de deli-
near crescimento de determinado contetido, empregam
recursos cienciométricos. A cienciometria € um ramo
da sociologia das ciéncias e da ciéncia da informagdo
que procura estudar aspectos quantitativos e da produ-
cdo cientifica, quer como uma disciplina quer como
uma atividade econdmica. Deve-se considerar que a
cienciometria ndo pode substituir um método analitico
sobre determinado contetido, mas tem a capacidade
de provocar maior visibilidade dos dados da pesquisa™.

Torna-se importante na identificacdo das dreas que
necessitam de maior preocupagao’. Nesse sentido, é
importante verificar o nimero de pesquisas sobre nivel
de satisfacdo do usudrio ao servico de sadde.

O presente trabalho visa, por meio da cienciometria,
identificar as publicagbes cientificas em relagdo a sa-
tisfacdo do paciente no atendimento especializado e
avaliacao do servico de satde no Brasil.

Métodos

Trata-se de um estudo cienciométrico para quantificar
o nimero de publicagdes cientificas em relagdo a per-
cepcao, avaliagdo e satisfacdo dos pacientes no ambito
dos servicos de salide. As buscas efetuadas nesta pes-
quisa foram realizada no més de julho/2015, utilizando
base de dados eletronica SciELO (ScientificElectronic
Library Online; http://www.scielo.org) dos artigos cien-
tificos indexadas na drea interdisciplinar.

Os termos utilizados na busca dos artigos foram: sa-
tisfacdo paciente, avaliagdo servico de satde e percep-
¢do do paciente no atendimento. O processo de busca,
no primeiro momento, permitiu a identificagdo de 649
artigos cientificos, dos quais 237 estavam relacionados
com o descritor “satisfacdo paciente”, 381 com “ava-
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liagdo servigo de satide” e 31 com o descritor “percep-
¢ado do paciente no atendimento”.

Em seguida, os trabalhos cientificos foram seleciona-
dos por meio da avaliacdo dos titulos e resumos. Os
artigos indexados foram publicados entre 1974 e 2015,
dentre os quais foram selecionados 283 trabalhos que
atenderam aos critérios de inclusdo. A andlise critica
dos trabalhos permitiu a identificagdo das seguintes in-
formagdes: nimero de artigos publicados relacionados
a satisfacdo dos usudrios dos servicos de sadde, as clas-
sificagbes pelo ano de publicagao, pelo estrato do sis-
tema WebQualis, tipo de servigos de salde e especia-
lidades dos profissionais da satde.

Resultados e Discussao

Foram identificados, 283 artigos cientificos sobre per-
cepcao e satisfagdo do paciente no atendimento e ava-
liacdo dos servigos de saide no Brasil publicados na
base de dados SciELO. O agrupamento dos artigos cien-
tificos por quinquénios em ordem cronoldgica de 1974
a 2015 permitiu identificar que houve poucas publica-
¢cOes cientificas entre os anos de 1974 a 1997, e au-
mento do interesse pela tematica a partir do quinquénio
1998/2003, intensificando a partir de 2004/2009 até
os dias atuais (Figura 1).
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Figura 1. Niimero de artigos publicados na base de dados cientificos
SciELO segundo o ano de publicacao. Fonte: Elaborada
pelos autores

Na Figura 2 identifica-se a classificagdo das areas
dos servigos de satide quanto a satisfacao dos usudrios
pelos respectivos servicos. Identificou-se maior percen-
tual de estudos sobre avaliagdo e satisfacdo dos pa-
cientes atendidos na area da atencao primaria da satde.
Este sistema integra os servigos das Unidades Basicas
de Satde (UBS) e Estratégia de Satde da Familia (ESF).
Foram localizadas 27 publicagdes (30%) sobre as UBS.
O maior interesse na pesquisa desse servigo especifico
pode ser atribuido ao fato das UBS serem a principal
porta de entrada dos usudrios ao sistema de assisténcia
a salide em nosso pais. O segundo maior interesse de
pesquisa ficou representado pelas ESF, com 21 (23%)
artigos publicados. De acordo com Ministério da Satde
a Atencdo Primaria a Sadde (APS) foi criada como uma
estratégia para organizar os Sistemas de Salde, de ma-
neira a possibilitar atencdo integral, acesso universal e
a equidade™. Os hospitais figuram em terceiro colocado
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no interesse de pesquisa, e sua participacdo foi de 20%
no total dos trabalhos identificados na base de dados
pesquisados.
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Figura 2. Frequéncia de estudos publicados sobre avaliacdo dos ser-
vicos de sadde e satisfacio do usudrio nos servicos de
satide entre 1974 e 2015. Fonte: Elaborada pelos autores

No Brasil, para maior abrangéncia da APS, houve
uma reorientacdo do Sistema Unico de Sadde (SUS)
com a implantagdo da Estratégia Satde da Familia (ESF),
em 1994. A ESF teve como proposta a mudanga do
modelo centrado no cuidado, para modelo de promo-
¢ao a saude e prevencgdo de agravo™.

Dada a importancia da implantagdo de um sistema
de acompanhamento dos servicos de satde, que ava-
liasse a eficiéncia, eficacia e efetividade das estruturas,
processos e resultados relacionados ao risco, acesso e
satisfacdo dos pacientes, foram criados programas de
avaliagdo sistematica do desempenho dos estabeleci-
mentos de sadde no Brasil. No ano 2000, ocorreu a
implantacdo do Projeto de Desenvolvimento de Meto-
dologia de Avaliagdo de Desempenho do Sistema de

Saude Brasileiro (PROADESS). Apresentou a proposta
de elaborar e implementar uma metodologia para ava-
liar o desempenho dos servigos de salide no ambito
nacional. Em 2004, criou-se o Programa Nacional de
Avaliacdo dos Servicos de Satde (PNASS) lancado a
partir de revisdo do Programa Nacional de Avaliacao
de Servicos Hospitalares (PNASH) que havia sido criado
em 1998. O objetivo central do PNASS consiste em
avaliar a satisfagdo dos usudrios em relacao aos servigos
de sadde. O Projeto de Expansdo e Consolidacao a
Saude da Familia (PROESF) foi implantado a partir do
ano 2002 a 2009. O objetivo principal do projeto era
organizar e fortalecer a atengdo basica no Brasil. O
Ministério da Sadde divulgou em 2012, o Indice de
Desempenho do SUS (IDSUS), que avaliou entre 2008
e 2010 os diferentes niveis de atendimento de qualidade
do Sistema Unico de Satde no que se refere ao acesso
e a efetividade das varias dimensdes do Sistema em re-
lagdo a atengdo basica, ambulatorial e hospitalar™.

Nesse contexto, avaliacdo dos servicos de satide tem
como proposito melhoria da estruturagdo, assumindo
desta forma o compromisso de adequacao das necessi-
dades da populagao, resolutividade e garantia da assis-
téncia integral ao usudrio.

Na Figura 3 estdo identificadas e classificadas as es-
pecialidades na 4rea da satide com o maior percentual
em estudos aplicados sobre avaliacdo e satisfagao dos
pacientes atendidos. A area da Psiquiatria apresentou
o maior percentual com 15 (29%) artigos cientificos
publicados. O niimero representativo de pesquisas na
area da sadde mental tem sido incentivado pela Orga-
nizagdo Mundial da Satde, que propde o desenvolvi-
mento de pesquisa e do monitoramento dos servigos
de satide mental. O desenvolvimento de estudos neste
respectivo grupo tem como objetivo promover adequa-
¢do da assisténcia prestada aos pacientes, avaliagdo
dos resultados ao tratamento e a qualidade dos servicos
em consequéncia a satisfacdo do usudrio™.
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Figura 3. Nimero de estudos publicados relacionados as especialidades na area da satide entre 1974 e 2015. Fonte: Elaborada pelos autores
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Seguindo a classificagdo de periddicos cientificos em
relagdo avaliagdo e satisfagdo dos pacientes, o atendi-
mento Odontolégico apresenta 12 (23%) artigos publi-
cados. Estudos detectaram fatores que mais afetam a
satisfagdo do paciente em relagdo ao tratamento odon-
tolégico como sendo: competéncia técnica, relagdo in-
terpessoal, orientacdo e custos do tratamento. A com-
peténcia técnica foi fator mais relevante em relagdo
satisfacdo do paciente no atendimento odontolégico.

Os resultados mostraram que a especialidade de Of-
talmologia apresentou 11 (22%) dos artigos cientificos
publicados e a Anestesia 10 (20%) publicagdes. Ob-
servou-se uma caracteristica interessante entre as duas
especialidades, estudos relatam que o esclarecimento
dos médicos sobre procedimento cirdrgico pode ajudar
a melhorar a satisfacdo do paciente em relagdo ao seu
conhecimento do processo peri-operatério e a reduzir
a ansiedade’.

Os estudos mostram que a especialidade oftalmolé-
gica identificou que a reabilitagdo visual ideal apos
uma cirurgia é um ganho na qualidade de vida das
pessoas, representando uma menor limitagao nas ativi-
dades, consequentemente a satisfacdo do paciente com
o resultado cirdrgico''8.

Os resultados do presente estudo identificam apenas
oito (16%) publicagdes que figuram em cada uma das
areas de Fisioterapia, Cirurgia e Enfermagem; as demais
especialidades apresentaram-se abaixo desse valor.

Na intengdo de compreender os processos de avalia-
¢do, entende-se que o desempenho profissional é ava-
liado pelo usuario por meio do interesse demonstrado
no atendimento, informacdes fornecidas e resolutivi-
dade™. Prestar o bom atendimento baseado na escuta
do usudrio e o desempenho do profissional é que propi-
cia o vinculo do usudrio com a equipe de satde e con-
sequentemente maior adesdo ao servigo de satide®*'.
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Figura 4. Nimero de estudos publicados em periédicos cientificos
segundo a classificacao Qualis na area interdisciplinar.
Fonte: Elaborada pelos autores

Na Figura 4 observa-se o nimero de artigos cientificos
sobre satisfagdo do paciente no atendimento e avaliagao
do servigo de salde no Brasil, segundo a classificagao
Qualis CAPES dos periédicos. Sao estratos internacio-
nais A1 e A2, sendo o Qualis A1, o mais alto padrao,
seguido por A2, e na sequéncia os estratos nacionais
B1 e B2. O presente estudo baseou-se na classificagdo
Qualis da érea interdisciplinar.
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A maioria dos artigos foram publicados em revistas
Qualis com A2, 109 (38%), seguido pelo Qualis B1,
90 (32%), Qualis B2, 56 (20%) e Qualis A1, com 29
(10%) publicagdes.

Os estudos desenvolvidos pelos pesquisadores pro-
piciam a oportunidade do usudrio de expressar e pro-
ver informacoes sobre o nivel de satisfacdo do usudrio
nos servico de salide e atendimento especializado no
Brasil.

Conclusao

O presente estudo identificou que nos dltimos 10
anos houve aumento expressivo de publicacdes em
periddicos cientificos sobre avaliagdo da assisténcia
prestada aos pacientes atendidos em servigos de salide
nas varias especialidades. Observou-se que as espe-
cialidades da psiquiatria, odontologia e oftalmologia
figuraram com maior ndmero de estudos cientificos.
As UBS e ESF destacaram-se dentre os servigos de
salde avaliados quanto a satisfagdo dos usuarios, fato
que se justifica por integrarem os servigos da atengao
primaria a satdde e serem a principal porta de entrada
dos usudrios ao sistema de assisténcia a saide em
nosso pais.
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