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ESTUDO CIENCIOMETRICO SOBRE AVALIAGAO DOS SERVIGOS DE SAUDE NA PERCEPGCAO DO
PACIENTE

Janaina Alves Guilherme?, Ely Mitie Massuda®, Mirian UedaYamaguchi®

RESUMO: Pesquisas sobre avaliacdo e satisfacdo no atendimento aos pacientes no ambito do servico de salde
representam uma forma de melhorar a qualidade e discutir o conceito de cuidado centrado no paciente. Neste
sentido varias abordagens para avaliar a qualidade dos servicos de saude incluem medicfes de resultados, que
podem ser realizadas a partir de opinides dos usuarios sobre aspectos dos cuidados e seu grau de satisfacdo. A
presente pesquisa utilizou a cienciometria para; identificar as publicac8es cientificas relacionadas a satisfacéo e a
avaliacdo do servigo de saude. Objetivo: Identificar as publica¢des cientificas sobre a percepcao e avaliagdo dos
servigos de salde no Brasil na percepcao dos usuarios. Material e métodos: A cienciometria foi utilizada para
quantificar o numero de artigos cientificos publicados entre os anos de 1974 a 2015, na base de dados eletrénica
SciELO, por meio das palavras-chave:_satisfac@o paciente, avaliagdo servico de salde e percepcado do paciente
no atendimento. Foram selecionados 90 artigos de publicagBes brasileiras indexadas na éarea interdisciplinar.
Resultados: Identificou-se maior interesse dos pesquisadores pela tematica apés o ano de 1990, predominando
no periodo 2004 as publicagBes em periddicos. Dentre os servigos de saude existentes no Brasil, as UBS foram as
mais avaliadas 27% (30) pelos usuarios, seguida pela ESF 21% (23). Conclusdo: A andlise do estudo
cienciométrico identificou aumento expressivo no nimero de publicagBes em periddicos cientificos nos ultimos 10
anos, com maior interesse em avaliar a satisfacdo do paciente em diferentes servigos de salde. A divulgacéo de
resultados que se processam através de informacdes fornecidas do usudrio, sobre avaliagdo ao servigo de salde,
em relacdo ao acesso, estrutura, seguranca, fornece subsidios para elaboracéo de estratégias da resolubilidade
na melhoraria da qualidade dos servicos publicos.

PALAVRAS-CHAVE: Assisténcia ao Paciente; Satisfacdo do Paciente; Avaliacdo de Servicos de Salde.

1 INTRODUCAO

Os estudos quantitativos da producédo cientifica tém possibilitado analisar o desenvolvimento do
conhecimento cientifico ao longo dos anos e permitido entender melhor a cienciometria enquanto uma disciplina
ou atividade econémica.

Pesquisas sobre percepcédo, avaliagdo e satisfagdo no atendimento aos pacientes no ambito do servigo de
salde podem ser uma forma interessante de melhorar a qualidade dos servi¢os e discutir o conceito de cuidado
centrado no paciente.

Neste sentido véarias abordagens para avaliar a qualidade dos servicos de salde incluem medicdes de
resultados, que podem ser realizadas a partir de opinides dos usuarios sobre aspectos dos cuidados e seu grau
de satisfacdo ao servi¢co de saude (KEKKERT, et al., 2009). Considera-se que a percep¢ao da qualidade antecede
a satisfacdo do paciente, podendo ocorrer independente da experiéncia relativa a um servico (GOUVEIA, et al.,
2009).

Nas ultimas décadas, estudos sobre a percepcdo em relacdo as préaticas de salde e a satisfacdo dos
usuarios passaram a ter um papel importante no cenario brasileiro. Desta forma inseriu-se a pratica de avaliacao
dos servicos por meio de perguntas aos usuarios e conseqiientemente o fortalecimento pela participacao da
comunidade nos processos de planejamento do controle social no &mbito do SUS (ESPERIDIAO, 2005).

Nesta perceptiva, a avaliacdo da qualidade dos servicos de saudde nos Ultimos anos, tem instigado os
pesquisadores a desenvolver novas pesquisas na area da salde. De tal forma, a utlizar as técnicas
cienciométricas para analisar o desenvolvimento do conhecimento cientifico, se atentando que a cienciometria nao
pode substituir um método analitico sobre determinado conteddo, mas tem a capacidade de provocar maior
visibilidade dos dados da pesquisa. Torna-se importante na identificacdo das areas que necessitam de maior
preocupacédo (LAURINDO; MAFRA, 2010). Nesse sentido, esta pesquisa aplicou a cienciometria para identificar o
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namero de pesquisas realizadas com usudrios dos servicos de salde sobre satisfacdo dos servicos de salde
prestados no Brasil.

2 MATERIAL E METODOS

Por meio da cienciometria foi realizado no més de julho 2015, pesquisa na base de dados eletrbnica
SciELO (ScientificElectronic Library Online; http://www.scielo.org) das publicacdes cientificas brasileiras indexadas
na area interdisciplinar.

Os termos utilizados na pesquisa dos artigos foram: satisfacdo paciente, avaliagdo servigco de salde e
percepcao do paciente no atendimento. O processo de busca, no primeiro momento, permitiu a identificacao de
649 artigos cientificos, dos quais 237 estavam relacionados com o descritor “satisfacdo paciente”, 381 com
“avaliagao servigo de saude” e 31 com o descritor “percepg¢ao do paciente no atendimento”.

Em seguida, os trabalhos cientificos foram selecionados por meio da avaliacdo dos titulos e resumos. Os
mesmos obedeceram aos seguintes critérios de inclusdo: de publicacdes brasileiras indexadas publicadas entre
1974 e 2015, foram selecionados 90 trabalhos que atenderam aos critérios de selecao.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES
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Figura 1: Nimero de estudos publicados sobre avaliacdo dos servicos de salde e satisfacdo do usuério
nos servicos de salde.
Fonte: Elaborada pelos autores

Através do estudo cienciométrico identificou-se maior interesse pela temética, satisfacdo dos usuarios nos
servigos de salde, apds o0 ano de 1990, predominando no periodo 2004 as publicagBes em periddicos. A partir da
década de 90, houve aumento no nimero de estudos sobre os pontos positivos da Atencdo Priméria & Saude
(APS) em relacdo ao sistema de satde (ESPERIDIAO, 2005). Os estudos associaram o maior grau de orientacéo
dos usuarios a APS, o aumento da efetividade do sistema de salde e da satisfacdo dos usuérios.

A Figura 1 identificadas e classificadas as &reas do servico de saude que foram avaliadas quanto a
satisfacdo dos usuérios pelos respectivos servigos. A pesquisa identificou maior percentual de estudos aplicados
sobre avaliagdo e satisfacdo dos pacientes atendidos nos setores da salde, nas &reas da atencdo priméria a
salide que integram o servico das Unidades Basicas de Saude (UBS) e Estratégia de Saude da Familia (ESF).
Foram identificadas 30 publicagfes (27%) 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 usuarios ao sistema de assisténcia a
sallde em nosso pais. O segundo maior interesse de pesquisa ficou representado pelas ESF, com 23 (21%)
publicacdes. De acordo com Ministério da Saude (2012) a APS foi criada como uma estratégia para organizar 0s
Sistemas de Salde, de maneira a possibilitar atencdo integral, acesso universal e a equidade. Os hospitais
figuram em terceiro colocado no interesse de pesquisa, e sua participacao foi de 18% no total dos trabalhos
identificados na literatura cientifica.

No Brasil, para maior abrangéncia da APS, houve uma reorientacéo do Sistema Unico de Saude (SUS)
com a implantacdo da Estratégia Saude da Familia (ESF), em 1994. A ESF teve como proposta a mudanca do
modelo centrado no cuidado, para modelo que promova promoc¢éao a salde e prevencgéo de agravos (MS, 2012).
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Dada a importancia da implantacdo de um sistema de acompanhamento de qualidade dos servigcos de
saude que avalie rotineiramente o desempenho dos estabelecimentos, foi criado em 2005 o Programa Nacional de
Avaliacdo de Servicos de Salde (PNASS). Trata-se de um instrumento de apoio a Gestdo do SUS no tocante a
Qualidade da Assisténcia oferecida aos usuéarios do Sistema Unico de Salde. A avaliacdo em saude tem como
pressuposto medir_a eficiéncia, eficacia e efetividade das estruturas, processos e resultados relacionados ao risco,
acesso e satisfacdo dos pacientes. Este processo tem como objetivo a busca da resolubilidade e qualidade frente
aos servicos publicos de saude (MS, 2005).

No &mbito dos servicos, existem iniciativas voltadas para a avaliacdo e melhoria da qualidade dos servigos
de salde, como a Organizagdo Nacional de Acreditacdo (ONA). Trata-se de um sistema de certificacdo da
qualidade de servicos de salde e avaliacdo de satisfacdo dos pacientes. Outros servicos como Avaliacao do
Desempenho do Sistema de Salde (PROADESS) que avalia o desempenho do sistema de saude brasileiro, em
relacdo ao acesso, efetividade, seguranca, aceitabilidade e direitos dos pacientes (FIOCRUZ, 2015).

Nesse contexto, avaliacdo dos servicos de saude tem como propésito melhoria da estruturacao,
assumindo desta forma o compromisso de adequacéo das necessidades da populacgédo, resolutividade e garantia
da assisténcia integral.

4 CONCLUSAO

O estudo cienciométrico identificou aumento expressivo no numero de publicagbes em periddicos
cientificos no decorrer dos ultimos 10 anos e o interesse dos pesquisadores em avaliar a satisfacdo do paciente
em diferentes servicos de saude. A divulgacdo de resultados que se processam por meio de informacdes
fornecidas do usuério, sobre avaliagdo ao servico de salde, em relagdo ao acesso, estrutura, adequacoes,
seguranca, fornecem subsidios para elaboragéo de estratégias da resolubilidade conseqiientemente melhoraria da
gualidade dos servicos publicos.
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