TEMA 4: Inovação e a produção de tecnologias como ferramenta de melhoria da saúde
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INTRODUÇÃO
	Pesquisas de satisfação do usuário são importantes ferramentas de Gestão no intuito de melhorar a qualidade dos serviços hospitalares do SUS. 
O agravamento de doenças preexistentes que levam o usuário a buscar atendimento nos níveis secundários e/ou terciários, vem sobrecarregando a rede pública de atenção hospitalar. Nesse contexto, estes serviços se caracterizam pela superlotação, pelo tratamento impessoal e por atuarem somente na queixa principal do indivíduo (SILVA et al, 2016).
	No Brasil, após a criação do Sistema Único de Saúde (SUS), o tema satisfação do usuário vem ganhando importância e as pesquisas sobre esse tema começam a ganhar força, com o maior controle do governo sobre os prestadores de serviços do SUS e maior participação da população nas decisões sobre políticas de saúde (SCHMIDT et al, 2014).
	O Ministério da Saúde, no sentido de melhorar a assistência, criou, em 2001, o prêmio de Qualidade Hospitalar para as unidades melhor avaliadas por usuários nas pesquisas de satisfação da qualidade de atendimento. Outra medida implantada pelo governo refere-se à Pesquisa Nacional de Avaliação da Satisfação dos Usuários do SUS nos diferentes níveis de atendimento, tendo como objeto de estudo a satisfação e a percepção do usuário como um dos componentes da avaliação do sistema, garantindo ao usuário a oportunidade de opinar sobre as políticas públicas e identificar os fatores determinantes de sua satisfação (SCHMIDT et al, 2014). 
Os usuários do sistema hospitalar passaram a ter sua opinião introduzida no processo de avaliação da qualidade dos cuidados prestados por esse serviço. A avaliação em saúde pode determinar a eficiência, eficácia e efetividade das estruturas, processos e resultados quanto ao acesso e à satisfação dos usuários dos serviços públicos de saúde. Avaliar é essencial no planejamento e na gestão do sistema de saúde, de forma a buscar qualidade e resolubilidade (SILVA et al, 2016).
	O Planejamento, o Controle e a Avaliação das Ações e Serviços de Saúde, garantem os princípios e as diretrizes do SUS, e consequentemente a melhoria das condições de saúde dos indivíduos e da coletividade. Nesse contexto, teve origem, por meio do Ministério da Saúde, em 2015, o Programa Nacional de Avaliação de Serviços de Saúde (PNASS) originado do Programa Nacional de Avaliação dos Serviços Hospitalares (PNASH), desenvolvido a partir de 1998 (MINISTÉRIO DA SAÚDE, 2015)
O PNASS tem como objetivo avaliar a totalidade dos estabelecimentos de atenção especializada em saúde, ambulatoriais e hospitalares, contemplados com recursos financeiros provenientes de programas, políticas e incentivos do Ministério da Saúde, quanto às seguintes dimensões: estrutura, processo, resultado, produção do cuidado, gerenciamento de risco e a satisfação dos usuários em relação ao atendimento recebido. Para o alcance desse objetivo o PNASS possui três instrumentos avaliativos distintos: o roteiro de itens de verificação; o questionário dirigido aos usuários, e o conjunto de indicadores (MINISTÉRIO DA SAÚDE, 2015).
A satisfação é subjetiva, ainda que mensurável, portanto a compreensão de todas as dimensões e fatores relacionados à satisfação do usuário é importante para melhorar a qualidade dos cuidados de saúde (ALMEIDA et al, 2015).
A medição da qualidade dos cuidados em saúde requer o uso de escalas válidas e confiáveis. Para garantia de credibilidade e legitimidade dos dados resultantes das pesquisas, é necessário que os instrumentos eleitos para a avaliação sofram validação e adaptação cultural. (ALMEIDA et al, 2015).
Esta pesquisa é uma revisão integrativa que tem como objetivo verificar quais os instrumentos válidos, para medir satisfação dos usuários de serviços hospitalares do SUS, são mais utilizados no Brasil. 


METODOLOGIA

	A pesquisa foi realizada por meio de uma revisão integrativa sobre satisfação dos usuários dos hospitais do SUS. As bases de dados eletrônicas pesquisadas foram: MEDLINE, LILACS e SciELO. Os termos utilizados como estratégia para a pesquisa foram: “satisfação do usuário”, “avaliação em saúde”, “hospitais do SUS” e “questionários de satisfação”.
	Foram considerados para a pesquisa, estudos publicados em inglês e português, entre os anos de 2014 a 2017. Como critério de inclusão, foram selecionados: estudos que utilizaram instrumentos validados para medir satisfação do usuário em relação ao serviço público hospitalar e estudos realizados em hospitais públicos brasileiros. Foram excluídos da pesquisa estudos realizados em serviços de tratamento de doenças específicas; estudos realizados em redes de atenção não hospitalar; estudos em hospitais fora do território brasileiro, e estudos de revisão integrativa.
	Em um primeiro momento foram encontrados 42 estudos relevantes à pesquisa. Após análise dos textos completos e considerando os critérios de inclusão e exclusão foram selecionados 9 estudos para a revisão integrativa.



RESULTADOS

	Os resultados mostram que 5 dos instrumentos utilizados para a medição da satisfação do usuário são adaptações culturais; 3 estudos fizeram uso do instrumento sugerido pelo Ministério da Saúde, o PNASS (Programa Nacional de Avaliação dos Serviços de Saúde); 1 estudo utilizou o Instrumento Padrão de Pesquisa de Satisfação (IPPS) enviado pela gerência executiva do programa nacional de gestão pública e desburocratização (GESPública) do Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão. Os referidos instrumentos foram aplicados em 4 hospitais universitários, 1 hospital de alta complexidade, 1 hospital mix público-privado e 38 hospitais gerais, distribuídos por todas as regiões brasileiras. Todos os instrumentos coletaram variáveis sociodemográficas e culturais.


CONCLUSÃO

	Conclui-se com essa revisão, que os instrumentos de avaliação da satisfação do usuário mais utilizados no Brasil são questionários de adaptação cultural e o do PNASS. A metodologia mais utilizada é a estritamente quantitativa. Observou-se também que os estudos foram realizados, em maior número nas regiões sudeste e sul do país, o que levanta a hipótese da necessidade da realização de um maior número de avaliações da satisfação do usuário nas regiões nordeste e norte do país.
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