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Resumo

O SUS assegurou a universalizagao do direito a servi-
cos de sadde eficientes, tornando a busca pela qualidade
um desafio. Para isso, a percepg¢do dos usuarios e dos
profissionais é importante para avaliar a qualidade dos
servicos, seja na atencdo bdsica, na média ou na alta
complexidade. Este estudo apresenta a hipétese de uma
limitagao nas pesquisas sobre a qualidade dos servi-
cos ptblicos de satide no Brasil, pois essas enfatizam
a percepgao dos usudrios, deixando a dos profissionais
em um plano inferior de relevancia. Objetivo: o objeti-
vo deste estudo foi verificar a percep¢ao dos usuarios
e profissionais na avaliacdo da qualidade nos servigos
publicos de satide, através de uma revisao sistematica.
Materiais e método: foi realizada uma busca nas bases
bibliograficas Medline, Lilacs e Scielo, no periodo de
1990 a 2013, utilizando as palavras-chave: qualidade
em servigos de satde, satisfacdo do usudrio, satisfagao
dos consumidores, satisfacdo no emprego e trabalhado-
res de satide. Resultados: os resultados mostraram que
a atencdo bdsica foi objeto de aplicagdo da andlise na
maioria dos estudos, o método de pesquisa quantitativo
foi o mais utilizado e a percepcao dos usuarios, a mais
aferida. Conclusdo: concluiu-se que na aten¢do basica,
a boa relagdo profissional-usuario, o nimero adequado
de profissionais e as boas condicoes na estrutura fisica
foram caracteristicas de qualidade comuns aos usudrios
e profissionais. A média complexidade apresentou o item
facilidade para agendar consulta comum a percepgao

dos usuarios e dos profissionais. A boa relagao profis-
sional-usuario foi comum a percepgao dos usudrios e de
profissionais no que diz respeito a alta complexidade.

Palavras-chave: Qualidade da assisténcia em sadde. Epi-
demiologia. SUS.

Introducao

A criacéio do Sistema Unico de Satde (SUS), em
1988, assegurou a todo cidad&o o direito a servigos
de saude eficientes e de qualidade. Ao se tornar um
direito, a satde teve seu acesso ampliado a popula-
cdo, mas a eficiéncia e a qualidade dos servigos pres-
tados sdo questionadas constantemente, mostrando
sua ineficacia e ineficiéncia através das imensas fi-
las e dos atendimentos em macas espalhadas pelos
corredores’s.

Diante das dificuldades da satude publica, o Go-
verno Federal desenvolveu o Programa Mais Médi-
cos, em 2013, com a intencdo de ampliar o nime-
ro de médicos na atencdo béasica das periferias de
grandes cidades e municipios do interior do pais,
onde ha escassez e auséncia de profissionais. Os
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médicos com diploma no Brasil tiveram prioridade
e as vagas remanescentes foram oferecidas, pri-
meiramente aos brasileiros graduados no exterior
e, em seguida, aos estrangeiros. Antes de iniciar as
atividades, os médicos estrangeiros foram avalia-
dos e supervisionados por universidades federais,
de todas as regices do Pais que se inscreveram no
programa, e comeg¢aram a atuar com autorizagio
profissional proviséria, restrita a atencdo basica e
as regides nas quais foram alocados pelo programa.

Trava-se, atualmente, um debate de importan-
te proporgao e alcance politico entre os Conselhos
de Medicina (Regional e Federal) e o Governo, pelo
fato de os médicos estrangeiros ja presentes no
pais terem sido isentos do exame Revalida. Mui-
tos Conselhos de Medicina estdo negando aos mé-
dicos estrangeiros credenciais que os habilitem ao
desenvolvimento de suas funcgoes. Néo se pretende,
neste estudo, o juizo de mérito, senfo a constataciao
do fato e a evidéncia das dificuldades dos servicos
publicos de saude no Brasil, pela falta de estrutura
fisica, pela falta de profissionais e pelas condi¢oes
dignas de trabalho para esses.

Nos servigos publicos de satude, a busca pela
qualidade se faz necessaria devido as profundas de-
sigualdades sociais, as péssimas condic¢oes de vida e
de saude da populagdo, 8 ma alocacéo dos recursos,
a ineficiéncia, aos custos crescentes e a desigualda-
de nas condiges de acesso dos usudrios*®.

A avaliacdo, compreendida como parte do pro-
cesso de gestdo, objetiva maior eficiéncia e efetivida-
de dos servigos, considerando os usudrios e os profis-
sionais através de suas percepgoes e necessidades?S.

Avaliar a satisfacdo dos usuarios é fundamental
para a gestdo dos servigos, pois pode indicar deci-
soes estratégicas e operacionais que venham a in-
fluenciar na qualidade dos servigos prestados pelo
sistema de saude. Essas avaliacoes expressam uma
resposta efetiva de que o cuidado possui certos atri-
butos que podem ser avaliados pelos usudrios™.

A qualidade dos servicos de saiude depende da
responsabilidade do profissional e da sua experién-
cia, do seu compromisso com a organizacdo, com
0s usudrios e com as atividades que desenvolve?1.
Diante disso, é necessédrio averiguar as necessida-
des e as expectativas dos profissionais, sua satis-
facdo com o trabalho e sua visdo dos usuédrios, uma
vez que, na organizacdo de servicos, ha uma relacio
de troca entre os sujeitos e esse relacionamento re-
fletira na qualidade do servigo!''2,

Assim, a percepgdo dos usudrios sobre os ser-
vicos de saude permite avaliar sua relagdo com o
profissional, o trato humanitario durante o atendi-
mento!? e a satisfacdo do atendimento'*!®. Por sua
vez, a percepc¢do do profissional permite diagnosti-
car as caracteristicas do servico, segundo a ética dos
proéprios funciondrios em relagdo aos seus aspectos
administrativos e no que diz respeito a relagdo pro-
fissional-usuario®!°.

Conhecer a percepgdo dos usudrios e dos profis-
sionais, no que se refere a qualidade, pode ser um
primeiro passo para o desenvolvimento de a¢des que
conduzirdo a melhoria do servico de saude, tanto

152

por parte do gestor do sistema, que precisa conhecer
a percepcdo de ambos para melhor direcionar suas
estratégias e ac¢bes, como por parte dos préprios pro-
fissionais que, entendendo a percepg¢do da qualida-
de sob a perspectiva de seus usudrios, estardo mais
preparados para atender suas expectativas®1®,

Neste estudo, discute-se a hipétese de que ha
uma limitacdo nas pesquisas sobre a qualidade nos
servicos publicos de saide no Brasil, uma vez que
apresentam forte énfase na perspectiva dos usua-
rios, enquanto indicador de qualidade, deixando a
perspectiva dos profissionais, que também é um in-
dicador de qualidade, relegado a um plano de rele-
vancia inferior.

O objetivo deste estudo foi verificar a percep-
cdo dos usudrios e dos profissionais na avaliacdo da
qualidade nos servigos publicos de satude, por meio
de uma revisdo sistematica.

Materiais e método

Para a elaboracgio da revisio sistematica, foi re-
alizada uma busca ativa de informacgoes nas bases
bibliograficas Medline, Lilacs e Scielo no periodo
compreendido entre 1990 e 2013. Considerou-se a
data de 1990 para iniciar o levantamento de arti-
gos cientificos, pois os estudos sobre a percepc¢éo
da qualidade nos servigcos de satde foram mais fre-
quentes a partir desse ano.

As buscas eletronicas foram realizadas utilizan-
do-se as seguintes palavras-chave: qualidade em
servicos de saude, satisfacdo do usuério, satisfacéo
dos consumidores, satisfacdo no emprego e traba-
Ihadores de sadde.

Foram incluidos artigos que abordam resulta-
dos de pesquisas com a populacdo brasileira nos
servigos publicos de satide da atengdo basica, de mé-
dia e alta complexidade e que abordavam a percep-
cdo dos usudrios e/ou dos profissionais. Estudos in-
ternacionais, revisdes sistematicas e de literatura,
teses, dissertacoes e pesquisas populacionais foram
excluidos desta pesquisa.

Dos artigos selecionados, foram retiradas infor-
macoes sobre as caracteristicas do artigo (autores
e ano de publicacéo), o local da pesquisa, o tipo de
assisténcia em saude, o método da pesquisa, a per-
cepgdo dos usudrios e dos profissionais sobre os ser-
vigcos de satdde.

Resultados

Foram identificados 195 artigos nas bases
Medline, Lilacs e Scielo, entretanto, apds a leitu-
ra, 165 artigos foram excluidos, pois 54 estavam
repetidos e 111 néo correspondiam aos critérios
de inclusio. Assim, foram para analise 30 artigos,
apresentados no Quadro 1, em que estdo descritas
as principais caracteristicas sobre a percepc¢édo dos
usudrios e/ou dos profissionais referente a qualida-
de dos servigos publicos de saude.
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Quadro 1 - Principais caracteristicas dos estudos brasileiros sobre percepcdo dos usudrios e dos profissionais.

Autores, Tipo da Método da < - < S
D Local v . Percepgdo dos usuarios Percepcao dos profissionais
ano publicagao assisténcia pesquisa
Halal et al.” (1994) Pelotas/RS Atencao Basica Quantitativo Facilidade no agendamento de consulta no servico e nos servi- | Boa relagao profissional-usuario,

¢cos especializados, resolucao do problema.

educacdo continuada.

Franco e Campos'®
(1998)

Campinas/SP

Média
complexidade

Quantitativo

Boa relagdo profissional-usuario, tempo de espera, intervalo
para retornos.

Kloetzel et al.’ (1998)

Areal/R)

Atencdo Basica

Quantitativo

Facilidade no agendamento de consulta, tempo de espera,
cordialidade no atendimento, confianga na equipe.

Ramos e Lima'® (2003)

Porto Alegre/RS

Atencao Basica

Qualitativo

Boa relagao profissional-usuario, tempo de espera.

Kovacs et al.? (2005)

Recife/PE

Média
complexidade

Quantitativo

Tempo de espera, resolucdo do problema, acessibilidade ge-
ografica.

Silveira, Hayashi

Sao Paulo/SP

Média

Quantitativo e

Cordialidade no atendimento, tempo de espera, resolugdo do

e Scarpi?' (2005) complexidade Qualitativo problema.
Educagdo continuada, boa rela-
Oliveira e Spiri'" (2006) Conchas/SP Atengdo Basica Qualitativo ¢ao profissional-usuario, trabalho
em equipe.
Manutengao do local, t d , facilidad -
Ferri et al.? (2007) Interior/SP Atencdo Basica Qualitativo anutencao do focal, tempo de espera, factiidade no agen

damento de consulta, cordialidade no atendimento.

Jorge et al.?* (2007)

Fortaleza, Quixada,
Aracati, Cascavel e
Canindé/CE

Atencao Basica

Quantitativo

Cordialidade no atendimento, boa relagao profissional-
-usuario.

Lima et al.* (2007)

Porto Alegre/RS

Atencdo Basica

Qualitativo

Tempo de espera, facilidade no agendamento de consulta,
cordialidade no atendimento.

Paiva e Gomes* (2007)

Interior/SP

Alta complexidade

Qualitativo

Manutencao do local, capacitagdo profissional, boa relacao
profissional-usuario, profissionais sobrecarregados.

Santos, Meneghim e
Pereira® (2007)

Campos dos
Goytacazes/R)

Média
complexidade

Quantitativo

Facilidade no agendamento de consultas, boa relagao pro-
fissional-usudrio.

Organizagao do servigo, facili-
dade no agendamento de con-
sultas, demanda de usuarios.

De Marco et al.?”
(2008)

Sao Paulo/SP

Alta complexidade

Quantitativo

Relagdo entre os profissionais,
servicos  oferecidos,  impacto
emocional.

Moura et al.?* (2008)

Fortaleza/CE

Atencao Basica

Quantitativo

Cordialidade no atendimento, organizagao da recepgao, ma-
nutengdo do local.

Mendes et al.>* (2009)

Recife/PE

Alta complexidade

Quantitativo

Cordialidade e privacidade no atendimento, tempo de espe-
ra, falta de profissionais, manutencdo do local.

Souza et al.** (2009)

Fortaleza/CE

Alta complexidade

Quantitativo

Tempo de espera, cordialidade no atendimento.

Vasconcelos* (2010)

complexidade

Benazzi, Figueiredo e Média _— Cordialidade no atendimento, tempo de espera, falta de pro-
R Canoas/RS . Quantitativo . R L.

Bassani®' (2010) complexidade fissionais, consultas rapidas.

Lima, Cabral e Recife/PE Média Quantitativo Facilidade no agendamento de consulta, tempo de espera,

boa relagao profissional-usuario.

Medeiros et al.** (2010)

Sdo Gongalo do

Atencao Basica

Quantitativo e

Facilidade no agendamento de consulta e no encaminha-
mento aos servicos especializados, resolu¢ao dos problemas,

Amarante/RN Qualitativo N L L.
boa relagdo profissional-usuario.
Nery, Marcelo e - . . Facilidade no agendamento de consulta, tempo de espera
§ Goiania/GO Atencao Ba litat ! '
Dantas* (2010) oidnia/ encao Basica Qualitativo estrutura do local.
5 L . o Facilidade no agendamento de consulta no servigo e nos servi-
Schwartz et al.** (2010) Vitéria/ES Atencdo Bésica Qualitativo L - L
¢os especializados, rotatividade profissional, tempo de espera.
. . Médi . Processo de trabalho, dial
Souza e Soares* (2010) |  Rio de Janeiro/R} cata Qualitativo rocesso de frabafho, clalogo em
complexidade equipe.
Facilidade para agendar consultas no servico e nos servicos es Educagdo continuada, motiva-
Volpato et al.? (2010) Piracicaba/SP Atengdo Bésica Qualitativo P & servie - 508 ¢ao profissional, incentivo finan-

pecializados, cordialidade no atendimento, tempo de espera.

ceiro, rotatividade profissional.

Gongalves et al.*”
(2011)

Campo Maior/PI

Média
complexidade

Quantitativo

Acesso ao servigo, tempo de espera, disponibilidade de apa-
relhos, esclarecimento sobre procedimentos, boa relagdo
profissional-usuario.

Ricci et al.*® (2011)

Sao Carlos/SP

Alta complexidade

Quantitativo

Tempo de espera, manutengao do local, boa relagao profis-
sional-usuario, resolugdo dos problemas.

Rosa, Pelegrini e
Lima*® (2011)

Porto Alegre/RS

Atengdo Basica

Quantitativo e
Qualitativo

Facilidade no encaminhamento a servigos especializados,
resolugdo dos problemas.

Serapioni e Silva*

Quantitativo e

Boa relagao profissional-usuario, cordialidade no atendimen-

Boa relagao profissional-usua-
rio, manuten¢do do local, edu-

Ceara Atencgao Bésica o . < . L
(2011) ¢ Qualitativo to, facilidade no agendamento de consulta, tempo de espera. | cagdo continuada, rotatividade
profissional.
Pena e Melleiro*' . . L Tempo de espera, atendimento agil da campainha nos leitos,
Interior/SP Alta complexidade Quantitativo P ~ P S .. 5 P
(2012) boa relagao profissional-usuario.
Boa relagao entre profissionais,
: realizagdo profissional, contato
Uberlandia, . o €0 P -
Sousa e Coleta* (2012) A MG Alta complexidade Quantitativo com paciente, desenvolvimento
raguari - .
6 profissional/pessoal, reconheci-
mento publico.
. . - - Tempo de espera, facilidade no agendamento de consulta no ser-
Santiago et al.** (2013) Recife/PE Atengao Bésica Quantitativo P pera, 8

Vigo e no servico especializado, cordialidade no atendimento.
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Dos 30 artigos selecionados, constatou-se que a
atencdo primaria em saude foi objeto de aplicacéo
da andlise em 15 estudos, a atencdo secundaria em
oito e a terciaria em sete.

As investigacoes envolvendo a atencdo basica
em saude foram realizadas nas regides Sudeste (5),
Sul (4), Nordeste (4), Norte (1) e Centro-oeste (1).
A metodologia qualitativa (7) foi a mais frequente
na atencéo béasica, seguida da quantitativa (5) e da
qualitativo-quantitativa (3). A percepcdo dos usua-
rios foi observada em 11 estudos, enquanto que a dos
profissionais em um e ambas as percepc¢des em trés.

Os servicos de saude de média complexidade foi
alvo de pesquisa nas regidoes Sudeste (4), Nordeste
(3) e Sul (1). A metodologia quantitativa foi reali-
zada em seis estudos, o qualitativo e o qualitativo/
quantitativo em um estudo cada um. A percepcéo
dos usuadrios foi abordada em seis artigos, a dos pro-
fissionais em um e a dos usuadrios e dos profissionais
também em um artigo.

Aregido Sudeste foi citada em cinco estudos rea-
lizados nos servigos de saide de alta complexidade,
enquanto a regido Nordeste em dois. As pesquisas
quantitativas foram aplicadas em seis estudos e a
qualitativa em um e, finalmente, a percepgdo dos
usuarios foi relatada em cinco estudos, enquanto a
dos profissionais em dois.

Os estudos mostraram que para garantir a qua-
lidade nos servicos de satde da atencéo basica, se-
gundo a percep¢ao dos usuarios, é necessario: 1°) fa-
cilidade para agendar consulta no servico de saude;
2°) diminuir o tempo de espera; 3°) cordialidade no
atendimento; 4°) facilidade para agendar consulta
no servigo especializado; 5°) boa relagdo profissio-
nal-usudrio; 6°) resolucdo dos problemas; 7°) boas
condig¢des na estrutura fisica; 8°) nimero adequado
de profissionais. A percepgdo dos profissionais reve-
lou que a qualidade do servigo de saide depende de:
1°) educacéo continuada; 2°) boa relacdo profissio-
nal-usuério; 3°) motivagdo profissional; 4°) nimero
adequado de profissionais; 5°) trabalho em equipe e
6°) boas condic¢bes na estrutura fisica.

Nos servicos de média complexidade, os usudrios
declararam a necessidade dos seguintes itens para a
qualidade do servigo: 1°) diminuir o tempo de espe-
ra; 2°) boa relagdo profissional-usudrio, 3°) cordia-
lidade no atendimento; 4°) facilidade para agendar
consulta, 5°) resolucido dos problemas; 6°) nimero
adequado de profissionais. J4 os profissionais abor-
daram a seguinte ordem para os itens de qualidade:
1°) a organizacéo do servigo; 2°) a facilidade para
agendar consulta e 3°) o trabalho em equipe.

A garantia da qualidade aos usuérios dos servi-
cos de alta complexidade depende de: 1°) diminuigéo
do tempo de espera; 2°) boas condi¢ées na estrutura
fisica; 3°) da capacitacéo profissional; 4°) da boa re-
lacéo profissional-usudrio; 5°) cordialidade no aten-
dimento e 6°) do nimero adequado de profissionais.
Os profissionais revelaram que a qualidade do ser-
vico depende: 1°) trabalho em equipe; 2°) motivacéo
profissional e 3°) boa relagéo profissional-usuério.
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Discussao

Os resultados apontaram que, predominaram
estudos na regido Sudeste, nos quais se buscou, com
base em metodologia de pesquisa qualitativa, escla-
recer a percepgdo dos usuarios de servigos publicos
de saude da atencéo basica. Nos servicos de média
complexidade, prevaleceram os estudos de método
quantitativo em que se investigou a percepg¢éo dos
usuérios da regido Sudeste. No que diz respeito a
alta complexidade, as pesquisas quantitativas fo-
ram as mais estudadas as quais foram realizadas
preponderantemente na regido Sudeste e versaram
sobre a percepgdo dos usuérios.

Mesmo sendo a regido mais rica do Brasil, o Su-
deste enfrenta varios problemas nos servigos publi-
cos de saude, segundo as percep¢oes dos usuarios e
também dos profissionais. As demais regides apre-
sentaram problemas igualmente graves na 4rea da
saude publica, sobretudo o Norte e o Nordeste, onde
se encontram os piores indicadores de pobreza e de
desigualdade social. Para amenizar os problemas
de satide nessas regides, o Governo Federal disponi-
bilizou, por meio do Programa Mais Médicos, cerca
de 90% dos médicos cubanos que vieram ao Brasil.
Discutem-se as dimensoes politicas, assim como o
ponto de visto técnico, buscando-se avaliar se o Pro-
grama Mais Médicos seria ou néo a solugdo para o
grave problema da satude publica. No entanto, essa
discusséo transcende aos limites deste estudo, per-
manecendo a constatag¢do do vacuo de qualidade do
sistema publico de satude brasileiro.

Os estudos quantitativos predominaram no que
diz respeito a servicos de satide de média e de alta
complexidade. Na maioria das vezes, 0s processos
avaliativos contemplam a medicdo quantitativa e
avaliam a importancia, o risco e as ameacas, além
de abordar probabilidades e associacoes estatistica-
mente significantes e importantes para se conhecer
uma realidade**.

O campo da saude envolve aspectos biolégicos,
fisicos, psicolégicos, sociais e ambientais. Muitas ve-
zes, hd a necessidade de ponderar acerca de valores,
atitudes e crencgas dos grupos estudados, assim, o bi-
némio saude-doenca traz uma carga histérica, cultu-
ral, politica e ideoldgica que néo estd contida numa
formula numérica ou num dado estatistico*.

A pesquisa qualitativa, geralmente, analisa o
comportamento, as perspectivas e as experiéncias
dos voluntarios. Os aspectos subjetivos podem levar
a resultados objetivos, desde que o pesquisador in-
terprete os dados de acordo com o que foi transmi-
tido pelos sujeitos pesquisados, nido influenciando o
tema investigado*>46.

A escolha da metodologia de estudo (qualitati-
va, quantitativa ou mista) tem grande importincia
para uma pesquisa.Assim, é necessario observar as
limitacoes que o tipo de estudo pode acarretar nos
resultados. Na pesquisa qualitativa algumas limi-
tacoes devem ser consideradas: a subjetividade, a
possibilidade de viés do observador que pode com-
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prometer a validade do estudo. Além disso,0 tra-
balho é intenso e demorado, podendo significar um
custo elevado. J4a a abordagem quantitativa é res-
tritiva, representando um retrato reducionista da
complexidade social, ndo conseguindo captar o pon-
to de vista do individuo, por utilizar grandes amos-
tras e afastar o pesquisador do objeto de estudo?*>4¢.

Um bom método de pesquisa permite a constru-
cdo correta dos dados, mostra-se adequado aos ob-
jetivos da investigacdo e oferece elementos tedricos
para analise. Dessa forma, as metodologias quanti-
tativas ou qualitativas apresentam igual valor, des-
de que utilizadas em funcéo das necessidades e dos
objetivos da pesquisa, mantendo o rigor cientifico
que diferencia e da credibilidade a qualquer estudo*‘.

As pesquisas sobre a percepcdo dos usudrios
prevaleceram na atencdo basica, de média e alta
complexidade, mas nos trés niveis de assisténcia fo-
ram realizadas pesquisas de percepcdo com os usu-
arios e com os profissionais.

Na atencdo basica, segundo os resultados, os
pontos de maior importéncia para a percepc¢édo dos
usuarios sobre a qualidade dos servicos de satude fo-
ram: facilidade para agendar consultas no servico e
no servigo especializado, tempo de espera, cordiali-
dade no atendimento, boa rela¢édo profissional-usu-
ario, resolucédo dos problemas e boas condi¢ées na
estrutura fisica. Para os profissionais, a qualidade
do servigco depende da educacgio continuada, da boa
relacdo profissional-usuario, da motivagédo profis-
sional, do nimero adequado de profissionais e das
boas condi¢es na estrutura fisica.

Os usuarios dos servigos de média complexida-
de declararam perceber os seguintes itens de qua-
lidade: tempo de espera, boa relacdo profissional-
-usuério, cordialidade no atendimento, facilidade
para agendar consultas e resolucédo dos problemas.
Ja os profissionais mencionaram a organizac¢éo do
servico, a facilidade para agendar consultas e o tra-
balho em equipe.

A qualidade, para os usudrios dos servigos de
saude de alta complexidade, depende da diminuicéo
do tempo de espera, das boas condi¢ées na estrutu-
ra fisica, da capacitacdo profissional, da boa relacdo
profissional-usuario, da cordialidade no atendimen-
to e do numero adequado de profissionais. Os profis-
sionais revelaram que a qualidade do servico depen-
de do trabalho em equipe, da motivagéo profissional
e da boa relagio profissional-usuario.

A qualidade aferida pela percepcéo do usuario ba-
seia-se no conceito que esse faz em relacdo ao fato de
um servigco responder ou néo as suas necessidades de
cuidado. No entanto, é uma tarefa complexa, pois se
trata de mensuracgéo de opinides, influenciadas por di-
ferentes situacoes (aspectos culturais, sociais, pesso-
ais e psicolégicos), expectativas e antecedentes!®333,

A utilizacdo de um servigo de saude estd asso-
ciada as necessidades e as expectativas vinculadas
a um problema de satude. Assim, apds o uso desses
servigos, o usudrio podera mencionar se suas neces-
sidades e expectativas foram atendidas. O nivel de
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percepgéo possibilita interferir na qualidade nos di-
versos momentos de atendimento, desde a entrada
até a saida do servigo?®547,

Ao avaliar a qualidade, os usudrios realizam
comparacoes entre o desempenho do servico e suas
expectativas, os resultados séo bons, quando a qua-
lidade percebida é obtida. A qualidade pode ser per-
cebida através de aspectos tangiveis (boas condi¢oes
na estrutura fisica) e intangiveis (cordialidade no
atendimento)?324849,

A percepcéo profissional, assim como a percep-
¢do dos usudrios, é um fenémeno complexo, pois
referem um estado subjetivo que varia conforme
circunstancias, pesso, podendo, ainda, variar ao
longo do tempo para a mesma pessoa. A satisfacio
no trabalho é resultante da interagéo entre o profis-
sional, suas caracteristicas pessoais, seus valores,
suas expectativas e o ambiente e a empresa; poden-
do ser observada através da qualidade do trabalho,
do desempenho, da produtividade, da pontualidade,
do absenteismo e da rotatividade?®5.,

Os profissionais nem sempre tem suas necessi-
dades e expectativas levadas em consideracédo, con-
tudo a atuacéo e a qualidade dos servicos de saide
dependem do profissional e de sua experiéncia, do
seu compromisso com a organizacdo, com 0s usu-
arios e com as atividades que desenvolve. Diante
disso, é necessdrio averiguar as necessidades e as
expectativas dos profissionais, sua satisfacdo com
o trabalho e sua visdo dos usudrios, uma vez que
na organizacdo de servigos ha uma relacéo de troca
entre os sujeitos e esse relacionamento refletira na
qualidade do servigo, além de proporcionar efeitos
positivos ao tratamento®!.

Ainda que as percepc¢oes de um servico estejam
vinculadas a uma avaliac¢do subjetiva, é imprescin-
divel que o profissional conheca as expectativas dos
usuadrios para trazer melhorias no desempenho do
trabalho e para isso é necessario ouvi-los, uma vez
que os usudrios dependem dos servigos e possuem a
habilidade de julgar a qualidade percebida dos ser-
vigos de satude e sugerir ideias tuteis de melhoria*42.

O servico de satude pode ser afetado pelo grau
de percepcdo dos profissionais, assim a satisfacao
de suas necessidades no trabalho é essencial para
a melhoria da produtividade e esta atrelada a moti-
vacdo. Dessa forma, para que o trabalho represente
fonte de satisfacdo, é preciso que as relacoes esta-
belecidas sejam satisfatérias para o profissional e
para o usudrio?.

Consideracoes finais

As pesquisas sobre a qualidade dos servigos pu-
blicos de saide no Brasil, no periodo avaliado, en-
focaram, principalmente, a percep¢éo dos usudrios.

Na atencdo basica, algumas caracteristicas de
qualidade foram comuns aos usudrios e aos profis-
sionais: boa relagdo profissional-usudrio, nimero
adequado de profissionais e boas condi¢des na es-
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trutura fisica. Outros itens foram descritos apenas
pelos usudrios: tempo de espera, cordialidade no
atendimento e resolugdo dos problemas; e outro ape-
nas pelos profissionais, a educagéo continuada. Ana-
lisando os ultimos itens, percebe-se uma correlagédo
entre as aspiracoes dos usuadrios e dos profissionais,
pois a educagdo continuada pode solucionar os pro-
blemas relacionados a tempo de espera, a cordiali-
dade no atendimento e a resolugdo dos problemas.

Os servigos de média complexidade apresen-
taram o item facilidade para agendar consulta co-
mum a percepc¢do dos usudrios e dos profissionais.
Os profissionais mencionaram outras caracteristi-
cas importantes para a qualidade: a organizacdo
do servico e o trabalho em equipe, ja os usudrios
citaram o tempo de espera, a cordialidade no aten-
dimento, a resolugdo dos problemas e a boa relagéo
profissional-usudrio. Mais uma vez, nota-se uma
correlacdio entre as percepgoes, ou seja, se 0 servi-
co de saude estiver organizado e existir trabalho
em equipe, o usudrio podera ser beneficiado com
um menor tempo de espera, com um atendimento
cordial, tendo seus problemas de satude resolvidos
e estabelecendo-se uma boa relacédo entre usuéarios
e profissionais.

A Dboa relacdo profissional-usudrio é comum a
percepcdo dos usudrios e aos profissionais nos ser-
vigcos de alta complexidade. O tempo de espera, as
boas condi¢bes na estrutura fisica, a capacitacio
profissional, a cordialidade no atendimento sao ca-
racteristicas de qualidade mencionadas pelos usu-
arios dos servigos de saide e que se correlacionam
com o desejo dos profissionais, com o trabalho em
equipe e a motivagdo profissional.
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Abstract

The SUS has assured the universalization of the right to
health services efficient, making the search for quality a
permanent challenge. In this challenge, the perception of
users and professionals is important to assess the quality
of health services, in primary care, secondary or tertiary.
Objective: The objective was to verify evidence capable
of sustaining the limitations of research on quality in the
public health services, through a systematic discussion.
Materials and method: It was performed a search in bi-
bliographic databases Medline, Lilacs and Scielo, in the
period from 1990 to 2013, using the keywords: quality
in health services, user satisfaction, consumer satisfac-
tion, job satisfaction and health workers. Results: The
results showed that the primary attention has been ob-
ject of analysis application in most studies, the Southe-
ast region predominated as local search, the method of
quantitative research was the most used and the percep-
tion of the users, the more measured. Conclusion: It was
concluded that in primary care, the good professional
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relationship-user, adequate number of professionals and
maintenance of the site were characteristics of quality
common to users and professionals. The secondary care
presented the item easy to schedule consultation com-
mon perception of users and professionals. The good
professional relationship-user was the common percep-
tion of users and professionals in tertiary care.

Keywords: Quality of Health Care. Epidemiology. Uni-
fied Health System.
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