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Resumo:

O objetivo do presente estudo foi mostrar uma revisdo realizada de forma sistematica das mais relevantes
colaboragdes da literatura de elevado grau de impacto dentro do tema qualidade dos servicos de saude. Dessa
maneira, foi feita uma pesquisa exploratoria, do tipo quantitativa, utilizando-se da Teoria do Enfoque Meta
Analitico Consolidado — TEMAC, de Mariano e Rocha (2017). Foram definidas para a realizacdo da pesquisa
as expressoes “Service Quality” e “Patient Satisfaction” e como base de dados a plataforma ISI Web of
Science. Como retorno da busca realizada, encontrou-se 337 registros, sendo o primeiro deles publicado em
1994. Desde entdo, o nimero de citagdes a respeito do tema tem crescido exponencialmente, ja alcancando
a marca de 4445 citacdes até o presente momento. [sso confirma a importancia em se investir na qualidade
do setor de servigos, visto que ele € o setor responsavel por empregar mais da metade da populagdo do Brasil.
Ainda foi possivel identificar que os principais estudos encontrados a respeito do tema estdo relacionados a
identificagdo dos fatores determinantes que conduzem os pacientes a perceberem a qualidade dos servigos de
saude, no desenvolvimento de escalas para mensuracdo desse servico ou baseados em uma revisdo da
literatura a respeito das formas possiveis de se mensurar qualidade de servigos de saude.

Palavras chave: Qualidade de servigos, Saude, Satisfagdo de Pacientes, Teoria do Enfoque Meta
Analitico Consolidado.

Health services quality: an exploratory study using the theory of the
consolidated Meta-analytical approach

Abstract

The objective of the present study was to show a systematic review of the most relevant collaborations
in the literature with a high degree of impact within the theme of quality of health services. In this way,
an exploratory research, of the quantitative type, was made using the Theory of the Consolidated Meta-
analysis approach, by Mariano e Rocha (2017). The expressions "Service Quality" and "Patient
Satisfaction" and the ISI Web of Science platform were defined for the accomplishment of the research.
As a return of the search, 337 records were found, the first of which was published in 1994. Since then,
the number of citations on the subject has grown exponentially, already reaching the mark of 4445
citations to date. This confirms the importance of investing in the quality of the service sector, since it
is the sector responsible for employing more than half the population of Brazil. It was still possible to
identify that the main studies found on the subject are related to the identification of the determining
factors that lead the patients to perceive the quality of health services, the development of scales to
measure this service or based on a review of the literature about the possible ways of measuring the
quality of health services.

Key-words: Services Quality, Health, Patient Satisfaction, Meta-analysis, Theory of the Consolidated
Meta-analysis approach.

1. Introducao

A globalizacdo ¢ uma realidade presente, que se manifesta nos planos econdmico, politico e
cultural, a partir de uma aceleragdo do intercambio de mercadorias, capitais, informagdes e
ideias entre os varios paises, ocasionando uma redugdo das fronteiras geograficas (BARBOSA,
2001). Segundo Carletto et al. (2005), a mundializagdo ¢ capaz de impor novos padroes de
competitividade a todos os tipos de organiza¢des do mundo. A medida que a competigio entre
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as organizagdes aumenta, o cliente torna-se cada vez mais exigente e critico em relagdo aos
servicos prestados. Ou seja, os padroes de qualidade de atendimento estabelecidos pelo
mercado estdo se tornando cada vez mais rigorosos (FREITAS, 2005).

Para Deming (1986), qualidade ¢ defendida de acordo com as exigéncias e as necessidades dos
clientes. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), qualidade ¢ um construto elusivo,
abstrato, dificil de definir e medir. Juran (1991) afirma que qualidade pode ser definida de
acordo com duas Oticas: a de resultados, onde as caracteristicas do produto satisfazem as
necessidades do cliente, e a de custos, na qual a qualidade ¢ a auséncia de defeitos. Ja para
Feigenbaum (1994), qualidade ¢ uma filosofia de gestao e compromisso com a exceléncia, mais
do que uma técnica de eliminacdo de defeitos, e deve ser responsabilidade de todos os
trabalhadores.

Nas maiores economias do mundo o setor de servigos gera a maior parcela do Produto Interno
Bruto (PIB), e ¢ responsavel por empregar a maior parcela de trabalhadores (PINHANEZ,
2009). No Brasil, o setor de servigos € responsavel por gerar 71% do PIB (IBGE, 2013) e por
empregar aproximadamente 60% da populacdo ativa (OLIVEIRA Jr., 2015). Desta forma,
encontra-se um cenario de alta competitividade neste setor e, por isso, compreender os aspectos
relativos a qualidade de servigo tem se tornado cada vez mais importante.

Entretanto, o setor de servigos ¢ caracterizado pela sua intangibilidade e heterogeneidade, isso
torna, por muitas vezes, dificil de realizar a comparacdo e a mensuracao da qualidade de
servicos ofertados. Para Gronroos (1995), uma boa qualidade percebida ¢ obtida quando a
qualidade experimentada atende as expectativas do cliente, ou seja, a qualidade esperada. Deste
modo, foram desenvolvidas escalas para medir a qualidade de servigo como a de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) que propdem a mensuracao da qualidade pela diferenga entre as
expectativas e percepcoes de qualidade de servigo pelo cliente. Eles desenvolveram a escala
Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL), a qual considera as expectativas em relagdo ao
servico que sera proporcionado pela prestadora de servigos e a percep¢ao da qualidade deste
servigo na visao do cliente.

Analisando a bibliografia sobre o assunto “Service Quality” e “Patient Satisfaction”, na base
ISI Web of Science, encontrou-se 337 registros. Ainda que a bibliografia busque desenvolver
distintas formas de mensurar a qualidade de servigos de saude, compreender as colaboragdes
mais relevantes, bem como os autores que sao mais importantes para o tema ¢ fundamental para
conhecer os fatores que influenciam a qualidade dos servigos de saude e, consequentemente, a
satisfacao do paciente. Dessa forma, o problema desta pesquisa €: quais principais abordagens
com relagdo a qualidade de servigos de satide? Quais sdo os autores que mais colaboraram?
Quais os fronts de pesquisa mais relevantes?

Essa pesquisa se justifica, pois, o setor de servigos brasileiro ¢ encarregado por empregar mais
da metade da populagdo ativa do Pais. Sendo assim, este setor possui um elevado grau de
concorréncia e, em vista disto, fica evidente a necessidade de se entender as questdes mais
relevantes referente ao tema qualidade de servigos. Portanto, o objetivo desta pesquisa ¢ expor
uma revisao sistematica das principais contribui¢des da literatura de alto impacto no que tange
a qualidade de servigos de saude. Com a finalidade de alcangar este objetivo sera realizada uma
pesquisa do tipo exploratoria por meio da Teoria do Enfoque Meta Analitico Consolidado, de
Mariano e Rocha (2017).

2. Metodologia

Este estudo ¢ do tipo exploratério, de abordagem quantitativa, utilizando a Teoria de Enfoque
Meta Analitico Consolidado — TEMAC, de Mariano ¢ Rocha (2017). Esta técnica esta
fundamentada em trés passos simples para identificacao de literatura de impacto e analises
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segundo as leis da bibliometria.

Na etapa um definiu-se como termos para pesquisa as expressoes “Service quality” e “Patient
Satisfaction” utilizando-se a base de dados Web of Science, com raio de busca de 1945-2017,
englobando todas as areas de conhecimento. O resultado foram 337 trabalhos, que compdem a
amostra desta pesquisa. A maioria dos trabalhos de relevancia publicados na base de dados sao
dos Estados Unidos (26,4 %), seguido de Inglaterra, Taiwan e Espanha com 8,9%, 8,3% e 7,1%
respectivamente. Somando, dessa maneira, 50,7%, ou seja, esses quatro paises sao responsaveis
por mais da metade das publicacdes na area pesquisada.

A etapa dois consistiu na elaboragdo de inter-relagdes entre os dados dos documentos
encontrados, aplicando leis da bibliometria como a Lei de Brandford, que determina a
importancia de um periddico em uma area de conhecimento, Lei da Obsolescéncia da literatura,
que mensura o declinio de registros em determinada area de conhecimento, Lei do elitismo e
Lei do 80/20, que exibe os autores mais relevantes de um determinado tema e a Lei de Lokta,
que elucida o grau de relevancia de cada autor (MARIANO e ROCHA, 2017).

Por fim, a terceira e ultima etapa com a Descricdo, modelo integrador e validagao por
comprovagoes, que constituem nas fundamentais colaboragdes e abordagens por meio de
coupling, que oferece os fronts de pesquisa e co-citation, que apresenta as principais maneiras
como foi realizada a pesquisa. Na realizacao desta etapa, foi utilizado o software VosViewer
1.6.5 que ¢ responsavel por interpretar os dados extraidos da base de dados ISI Web of Science

e, a partir de alguns parametros, elabora os mapas de coupling e co-citation supracitados. E
importante salientar que a andalise presente nesse estudo foi feita no dia 13 de setembro de 2017.

3. Revisido da Literatura e Resultados
3.1. Qualidade de servicos de saude na literatura

Atualmente ha um elevado numero de base de dados que contenham os mais variados estudos
ja realizados nas mais diversas areas de pesquisa, entretanto, nem todas possuem um elevado
grau de consisténcia e reduzido grau de defeitos em seus dados. Dessa forma, mostra-se
necessaria a utilizagdo de uma base de dados que tenha menor chances de ocorréncia de erro
em seus metadados e que seja respeitada por sua qualidade e grau de informagao disponiveis,
sendo assim, esta pesquisa foi conduzida para o uso da base de dados ISI Web of Science. Foram
localizados 337 registros sobre o assunto. Dentre os resultados encontrados, destacou-se o
numero de Artigos publicados - Articles- sendo 283 em sua totalidade. O primeiro documento
publicado a respeito do tema desta pesquisa foi no ano de 1994. Desde entdo, o total de citagdes
sobre o tema alcangou um valor de 4445 citacdes, considerando-se o periodo de janeiro de 1994
a 13 de setembro de 2017. Ainda ¢ possivel perceber um aumento gradativo nas citagdes anuais
onde o maior numero foi encontrado em 2015 e 2016, mantendo-se em uma ascendente em
relagdo aos anos anteriores. Espera-se entdo que o ano de 2017 apresente um numero igual ou
maior de citagdes dentro do tema. Dentre as revistas que mais publicaram a respeito do tema
de qualidade de servigos de satde, destacam-se a International Journal of health care quality
assurance (12), BMC health services research (12) e International Journal for quality in health
care (11). Mesmo sendo as revistas que mais publicam sobre o tema, as mesmas nao estao entre
as primordiais, quanto ao fator de impacto, demonstrando que apesar de ser um tema relevante,
as revistas mais relevantes ainda ndo possuem uma presenga marcante sobre o tema.

Dentre os autores mais citados encontram-se Thompson, DA e Yarnold, PR com 258 citagdes,
Thompson, ARGH e Sunol, R com 211 citagdes e Young, GI, Meterko, M e Desai, KR com
186 citagcdes. Pode-se perceber que dos dez artigos mais citados, dois foram publicados em
1994, dois em 1995 e os outros em diferentes anos. Entre os autores que mais publicaram estao
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Lis, CG e Gupta, D ambos com 8 publicagdes e Rodeghier, M, com 6. O artigo mais citado foi
Expectations as Determinants of Patient Satisfaction - Concepts, Theory and Evidence, de
1995, onde foi realizada uma revisao de alguns livros relevantes e dezoito revistas dos ultimos
anos para ilustrar modelos praticos de expectativa e satisfacao de pacientes da area da satude. O
segundo trabalho mais citado ¢ Effects of Actual Waiting Time, Perceived Waiting Time,
Information Delivery, And Expressive Quality on Patient Satisfaction in The Emergency
Department, de 1996, que objetivou determinar os efeitos do tempo real de espera, tempo de
espera percebido, entrega de informagdes e qualidade expressiva na satisfacdo do paciente do
setor de emergéncia de um hospital suburbano dos Estados Unidos. Utilizou a amostra de 1636
pacientes dentro de um periodo de doze meses. Para descrever as principais contribuigdes dos
dez artigos mais citados foi elaborado um quadro (1) com os principais resultados:

Titulo

Autores

Colaboracoes’/Amostra

Expectations as Determinants of |
Patient Satisfaction - Concepts,

Theory and Evidence

Thompson, AGH; Sunol, R

Foi realizada uma revisdo de alguns livros|
relevantes e dezoito revistas dos ultimos anos para
ilustrar modelos praticos entre expectativa ¢

satisfagdo de pacientes da area da satde.

Effects of Actual Waiting Time,
Perceived Waiting Time,
Information Delivery, And
Expressive Quality on Patient
Satisfaction in The Emergency

Department

Thompson, DA; Yarnold,
PR; Williams, DR; Adams,
SL

Objetivou determinar os efeitos do tempo real de
espera, tempo de espera percebido, entrega de
informagdes ¢ qualidade expressiva na satisfagao,
do paciente do setor de emergéncia de um hospital
suburbano dos Estados Unidos. Utilizou a amostra
de 1636 pacientes dentro de um periodo de doze

meses.

Patient Satisfaction with
Hospital Care - Effects of
Demographic and Institutional

Characteristics

Young, GJ; Meterko, M;
Desai, Kr

Visou examinar até que ponto o nivel de satisfagao,

do paciente estd relacionado com suas

caracteristicas

de

caracteristicas demograficas

da

(S

institucionais organizagao onde o

atendimento foi recebido.

175 fichas

Foram analisadas

aleatoriamente de pesquisas que
pacientes do hospital preencheram nos ultimos|

anos.

A Hierarchical Model of Health
Service Quality: Scale
Development and Investigation

of An Integrated Model

Dagger, Tracey S.;
Sweeney, Jillian C.;

Johnson, Lester W.

Esta pesquisa desenvolveu e validou empiricamente
uma escala hierarquica multidimensional para
medir a qualidade do servi¢o de satde e investigou
a capacidade da escala para prever resultados|
importantes deste servigo. Utilizou-se de sete
grupos focais contendo quatro pessoas distintas em|

cada um deles, totalizando 28 participantes.

Service Quality Perceptions and

Patient Satisfaction: A Study of

Andaleeb, SS

Teve como objetivo identificar quais fatores de

qualidade de servi¢os que sdo importantes para os|
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Review

Titulo Autores Colaboracoes’/Amostra
Hospitals in A Developing pacientes de  hospitais de paises em|
Country desenvolvimento, no caso Bangladesh. A pesquisa
obteve 207 questionarios validados por pacientes de

57 hospitais ou clinicas distintas.

Foi realizada uma revisdo na literatura a fim de
contribuir para o processo ou ordenar os dados de
Patient Views on Quality Care in uma forma que seja util para os envolvidos na
General-Practice - Literature- Lewis, Jr qualidade de servigos de saude. Dessa forma, foram|

levantadas quais satisfa¢cdes do paciente pode ser|
avaliada e quais sdo os fatores identificados, até

agora, que influenciam a satisfagdo do paciente.

What Attributes Determine
Quality and Satisfaction with
Health-Care-Delivery

Bowers, MR; Swan, JE;
Koehler, WF

Este estudo identifica cinco atributos da prestagao|
de saude que definem as percepgdes dos pacientes|
sobre a qualidade e satisfagdo com a entrega de
saude. Para chegar a esses cinco atributos, foram|

entrevistados 298 pacientes.

The Relationships Among
Quality, Value, Satisfaction and
Behavioral Intention in Health

Care Provider Choice: A South

Choi, Ks; Cho, WH; Lee,
S; Lee, H; Kim, C

Esta pesquisa propde um modelo integrador de
satisfagdo de pacientes com base em relagdes
estabelecidas entre qualidade do servigo, valor,

satisfagdo do paciente e intencdo comportamental.

Satisfaction - A Review of

Measuring-Instruments

Para isso foi utilizada uma amostra de 537
Korean Study )
pacientes.
Realizou o levantamento de wuma série de
Quality of Care and Patient | Vancampen, C; Sixma, H; fferramentas desenvolvidas para mensurar a

Friele, RD; Kerssens, JJ;
Peters, L

qualidade do servigo hospitalar nos ultimos anos e,
a partir dai, verifica quais delas sdo confiaveis ¢

validas para realizar essa mensuragdo com precisao.

Methods of Measuring Patient
Satisfaction in Health Care

Organizations

Ford, RC; Bach, Sa;
Fottler, MD

Comparou vérias ferramentas de mensuragdo de
qualidade de servigos de satde e destacou as|
principais vantagens ¢ desvantagens de cada uma
ferramentas desenvolvidas estudos|

das em

anteriores.

Fonte: propria

Quadro 1- Artigos mais citados e suas colaboragdes

A fim de retratar a pesquisa realizada na base de dados ISI Web Of Science, foi elaborada uma
nuvem de palavras, vista na figura (1), empregando-se a ferramenta online de avaliagao de
conteudo TagCrowd. Para isso, primeiramente, foi realizada a extragao de todas palavras-chave
presentes nos 337 registros, encontrados na base de dados, para um documento em formato de
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texto. Apos a obtencao deste documento, foi feito seu upload no site TagCrowd para geragao
do diagrama de nuvem de palavras, onde sdao destacadas as cinquenta palavras-chave que mais
se repetem dentro dos registros encontrados, sendo o tamanho da fonte de cada uma das palavras
chave proporcional ao nimero de vezes que ela foi repetida neles. Facilitando, dessa maneira,
a percepcao das principais linhas de pesquisas realizadas a respeito do tema em estudo.

care
consumer
customer

health
hospital

model

patient
perceptions

quality .
satistaction scale
service

Fonte: propria. Extraido do site TagCrowd.

Figura 1- Nuvem de palavras chaves.

As palavras chave revelam caracteristicas proprias de cada trabalho, permitindo agrupar os
estudos e classifica-los (MARIANO et al. 2011). Observando a figura (1) pode-se verificar que
as principais tematicas de pesquisa a respeito do tema qualidade dos servigos de saude sao a
percepcao, o modelo e os cuidados de saude, constituindo essas trés palavras chave com o mais
elevado nimero de alusdes apds as expressdes que norteiam essa pesquisa: “satisfaction”,
“quality”, “patient” e “service”.

Embora as colaboragdes sejam abundantes, algumas devem ser elucidadas, pois sdo de suma
importancia para a area de estudo, ou seja, sdo citadas diversas vezes ou foram publicadas por
autores que publicam artigos na area com uma frequéncia elevada. Segundo Abramowitz et al.
(1987), a satisfacdo do paciente esta relacionada a dois conjuntos de variaveis distintos, sendo
um relacionado a confirmagao das expectativas que os pacientes trazem ao hospital e o outro
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agrupamento relacionado a percepg¢ao dos pacientes sobre a adequagdo de seus cuidados
médicos. Seguindo essa mesma linha de pesquisa, Parasuraman et al. (1988) desenvolveram
uma ferramenta com vinte e dois itens divididos em cinco dimensdes subjacentes (tangiveis,
confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia) para, dessa maneira, avaliar a
percepcao dos clientes sobre a qualidade de servicos em empresas prestadoras de servigos e de
varejo. Ja para Woodside et al. (1989), a qualidade dos servigos de saude se relaciona com a
satisfacdo do paciente de acordo com sua intengdo comportamental para aquisicdo desses
servicos. Bolton e Drew (1991), desenvolvem um modelo de multiplos estadgios a respeito dos
fatores que determinam a qualidade do servigo percebida e do valor do servigo. Em seguida,
descrevem como as expectativas dos clientes, percepgdes de desempenho e as experiéncias com
servicos anteriores afetam sua satisfacdo ou insatisfacdo com um servi¢o, o que, por sua vez,
afeta na sua avaliagdo da qualidade do servigo e seu respectivo valor.

Dessa maneira, as distintas perspectivas a respeito do tema qualidade de servigos visam
expandir o conhecimento a respeito do tema, ficando clara a utilidade em se conhecer a
abordagens fundamentais. Sendo assim, foi realizado um mapa de calor de co-citation que tem
como principal objetivo mostrar os estudos mais proximos entre eles. Determinando assim, as
principais colaboracdes ou referencias tedricos no tema.

Desse modo, percebe-se a existéncia de cinco aspectos de estudo na area, representadas por
cada uma das cores presentes na figura (2).

bitner mj. 1990, | marketing,
g naidu a, 2009, int§ th,
brady mk, 2001, j marketing, v Jenkinson ¢, 2002, int j qual
cronin jj, 2000, j retailing, 2003 hith
raduan che, 2004, int j h Jenkinson ¢, 2002, qual saf he

2010, int  pharm he andaleeb ss, 2001, soc s Crow ERI02. hask gl a

gil £, 2005, total qual man abramowtz 5 1987, g sitzia j, 1997, soc sei med, v

2 frib bolten rm, 1 um res,

off 004, r m 3

SEOLIIIRET  parasuramafiililiees, | ret AL e
oliver r. |, 1997, satisfacti

taylor sa, 1994, j retailing, woodside 9, j heaith ¢ carrhill ra, 1992, | p

cronin jj, 1992, | marketing, pascoe g c, 1983, eval program
fornell ¢, 1996, | marketing, ware) e jr, 1978, heakh med
e man s, 2002, eur | nud med williams s}, 1991, 50¢ 5ci med
babakus e, 1992, j bus res, vbabakus e, 1992, health serv r
cronin jj, 1994, | marketing,
imcalexander j h, 1994, | healt
parasuraman a, 1994, |
bowers mr, 1994, heaith care m

Fonte: propria. Extraido do software VosViewer 1.6.5

Figura 2- Mapa de calor de co-citation

Analisando o mapa de calor presente na Figura 2, pode-se notar uma elevada concentragao,
delimitada pela mancha mais avermelhada, de estudos ao redor da pesquisa realizada por
Parasuraman et al. (1988). Apesar deles ndo se encontrarem entre os autores mais citado na area
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tema desse estudo, o mérito desses autores ¢ decorrente da realizagdo de um dos primeiros
estudos que buscou realizar a mensuracao da qualidade de servigos. Outras pesquisas, ao redor
da mancha vermelha, podem ser destacadas. Sdo elas Abramowitz et al. (1987), Bolton e Drew
(1991), Woodside et al. (1989). Por esses estudos terem sidos realizado praticamente na mesma
época, percebe-se a grande relevancia do tema para aquela época e a grande dedicacdo para
desenvolver formas de mensuracdo de qualidade de servigos. Com isso, fica claro que esses
estudos sao referéncias fundamentais no tema do presente estudo e devem ser destacados.

Além disso, outro diagrama foi confeccionado, dessa vez o mapa de coupling (Figura 3), que ¢
responsavel por revelar quais os principais fronts de pesquisa, ou seja, de que maneira os
estudos mais atuais estdo sendo caracterizados.

buyukozkan (20
fin (2004) il (2005)
007) Bathaatsr (201 trujols (2014)
99 you 00) whear (201
khayat't1994)

%, VOSviewer

Fonte: propria. Extraido do software VosViewer 1.6.5

Figura 3- Mapa de calor de coupling

Por sua vez, o mapa de calor de coupling destaca, em vermelho, distintas linhas de estudo das
que foram encontradas no mapa de co-citation. Dessa maneira, os autores mais citados a
respeito do tema qualidade dos servigos de saude se destacaram entre os demais. Thompson e
Sunol (1995) foram responsaveis por realizar uma revisao de alguns livros relevantes e dezoito
revistas para ilustrar modelos praticos entre expectativa e satisfacdo de pacientes da area da
saude. J4 Thompson et al. (1996) determinaram os efeitos do tempo real de espera, tempo de
espera percebido, entrega de informagdes e qualidade expressiva na satisfacdo do paciente do
setor de emergéncia de um hospital. Young et al. (2000) optaram por examinar até€ que ponto o
nivel de satisfacdo do paciente esta relacionado com suas caracteristicas demograficas e
caracteristicas institucionais da organiza¢ao de onde o atendimento foi recebido. E, por fim,
Dagger et al. (2007) desenvolveram e validaram empiricamente uma escala hierarquica
multidimensional para medir a qualidade do servigo de saude e investigou a capacidade da
escala para prever resultados importantes desse tipo de servigo.
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4. Consideracoes Finais

O presente estudo teve como problema identificar quais abordagens fundamentais em relagao
a qualidade de servigos de satide, os autores que mais colaboraram e quais os mais relevantes
fronts de pesquisa. Os principais estudos encontrados estdo associados em identificar os fatores
determinantes que levam aos pacientes perceberem a qualidade dos servigos de saude, no
desenvolvimento de escalas para mensuracao do servigo de satde ou baseados em uma revisao
da literatura a respeito das formas possiveis de se mensurar qualidade de servigos de saude,
com a finalidade de ilustrar a evolucao dessas ferramentas com o passar dos anos.

Dentre os autores que mais colaboraram a respeito do tema estudado no presente artigo,
destacam-se Thompson, AGH e Sunol, R os quais foram responsaveis pela realizacdo de uma
importante revisao na literatura que teve como resultado o levantamento de modelos praticos
de realizar mensuracdo de satisfacdo de pacientes na area da saude. Dagger, Tracey S.;
Sweeney, Jillian C.; Johnson, Lester W que desenvolveram e validaram uma escala hierarquica
multidimensional para realizar a mensuracdao da qualidade dos servigos de satde. Ainda ¢
possivel destacar os autores Thompson, DA; Yarnold, PR; Williams, DR; Adams, SL que foram
responsaveis por realizar uma pesquisa durante um periodo de 12 meses a fim de determinar os
efeitos do tempo real de espera, tempo de espera percebido, entrega de resultados e qualidade
expressiva na satisfacdo do paciente de um setor de emergéncias.

Dessa forma, o objetivo da presente pesquisa de mostrar uma revisao sistematica das principais
colaboracoes da literatura foi realizado com sucesso.

Para fronts de pesquisas futuros, pode-se sugerir a formulacdo de novas formas de se mensurar
qualidade dos servigos de satde, a fim de melhorar cada vez mais esse tipo de servico que ¢ de
suma importancia para o Brasil e para o mundo.
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