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RESUMO

Objetivo: caracterizar a producédo cientifica sobre avaliacdo de servicos de salide no contexto do Sistema
Unico de Salde no Brasil. Método: trata-se de uma revisao de literatura integrativa com vistas a responder a
seguinte questdo << O que se tem publicado e discutido acerca de avaliacdo de servicos de saude no
contexto do Sistema Unico de Salde no Brasil? Foi realizada nas bases de dados: Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da Salude (LILACS), Medical Literature Analysis and Retrieval System
Online (MEDLINE) e na biblioteca virtual Scientific Electronic Library Online (SciELO). Resultados: o maior
nimero de publicacdées ocorreu em 2010, na Regido Sudeste, envolvendo estudos em clinicas e unidades
basicas de salude, com abordagem quantitativa. Conclusdo: pode-se caracterizar a producao cientifica sobre
avaliacdo de servicos de salde no contexto do Sistema Unico de Salde (SUS) no Brasil e detectar a
necessidade de aumentar as avaliagbes de acgdes de salde para melhorar a qualidade dos servigos.
Descritores: Avaliacao de Servicos de Salde; Avaliacéo; Sistema Unico de Salde.

ABSTRACT

Objective: to characterize the scientific production about assessment of health services in the context of the
Unified Health System in Brazil. Method: it is an integrative literature review with sights to answer the
following question << What has been published about the assessment of health services in the context of
the Unified Health System in Brazil? >> It was held in the following databases: Latin American and
Caribbean Health Sciences (LILACS), Medical Literature Analysis and Retrieval System Online (MEDLINE) and
virtual library Scientific Electronic Library Online (SciELO). Results: the highest number of publications took
place in 2010, in the Southeast Region, involving studies in clinics and basic health units, with a quantitative
approach. Conclusion: it is possible to characterize the scientific production about assessment of health
services in the context of the Unified Health System in Brazil (known as SUS) and detect the need to increase
the assessments of health actions to improve the quality of services. Descriptors: Assessment of Health
Services; Assessment; Unified Health System.

RESUMEN

Objetivo: caracterizar la produccion cientifica sobre evaluacion de servicios de salud en el contexto del
Sistema Unico de Salud en Brasil. Método: revision de literatura integrativa con vista a responder la siguiente
pregunta << ;Qué se ha publicado y discutido acerca de evaluacion de servicios de salud en el contexto
del Sistema Unico de Salud en Brasil? >> Fue realizada en las bases de datos, Literatura Latino-Americana y
del Caribe en Ciencias de la Salud (LILACS), Medical Literature Analysis and Retrieval System Online
(MEDLINE) y en la biblioteca virtual Scientific Electronic Library Online (SciELO). Resultados: el mayor
numero de publicaciones fue en 2010, en la region sudeste, estudios en clinicas y unidades basicas de salud,
con abordaje cuantitativa. Conclusion: se puede caracterizar la produccion cientifica sobre evaluacion de
servicios de salud en el contexto del sistema Unico de salud en Brasil y detectar la necesidad de aumentar las
evaluaciones de acciones de salud para mejorar la calidad de los servicios. Descriptores: Evaluacion de
Servicios de Salud; Evaluacion; Sistema Unico de Salud.
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INTRODUCAO

A avaliacao das acOes de saude vem
ganhando destaque entre as acles de
planejamento e gestdao. Converge-se para
considerar as especificidades de cada
contexto, incluindo as relacoes que se
processam e produzem reflexos diretos na
operacionalizacao de praticas de saude. A
aplicacao da avaliacao no campo das politicas
e programas de salde revela a diluicao de um
consenso sobre o seu significado uma vez que,
nesse espaco, a avaliacdo pode assumir
variados desenhos. "

No Brasil, vem sendo desenvolvidas, de
forma  progressiva, diversas iniciativas
voltadas para avaliacao em saude, tanto no
ambito das pesquisas académicas, com vistas
a avaliacdo de servicos de salde, como a
incorporacao, pelo Ministério da Saude, de
pesquisas avaliativas com vistas a subsidiar a
elaboracao de politicas e programas setoriais
e a difusdo de seus resultados.”

No ambito do Sistema Unico de Salde
(SUS), a proposta de estudos avaliativos €&
consideravelmente  pertinente e atual.
Lancado em 2011, o Programa de Avaliacao
para a Qualificacao do SUS propde a avaliacao
de desempenho dos sistemas de servicos de
saude, objetivando encontrar a qualidade do
servico e auxilio de gestao nas trés esferas
governamentais. Tal programa considera a
presenca ativa de gestores e profissionais de
salde, no acesso as acoes e servicos em todos
os niveis da atencao, assim como a satisfacao
do usuario.’

De maneira geral, a avaliacao da qualidade
dos servicos de salude segue os conceitos
teoricos que abordam os trés seguimentos: a
estrutura, o processo e os resultados. Essa
triade, proposta por Donabidean, tem sido
destacada na literatura para fazer a avaliacao
dos servicos de saude. A estrutura foca a
avaliacdo da infraestrutura, como espaco
fisico, material e também dos profissionais
envolvidos; o processo € avaliado pelo
conjunto de atividades desenvolvidas; ja a
avaliacdo dos resultados refere-se as
mudancas verificadas na condicao de saude do
paciente, entrando também a satisfacao do
usuario.?*?

A satisfacdo do usuario € prova evidente de
qualidade, sendo possivel avaliar a qualidade
dos servicos prestados na salude por
intermédio do usuario, pois sua satisfacao
constitui um precioso indicador da qualidade
da assisténcia dos servicos de saude.®

Ha diferenca entre avaliacao qualitativa e
avaliacao de qualidade; sendo a primeira
correspondente a analise das dimensdes que
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escapam aos indicadores e expressoes
numéricas, voltada para a producao subjetiva,
nao podendo se restringir a instrumentos
estruturados que conduzam a respostas
exclusivamente numéricas; ja a segunda,
avaliacao de qualidade, focaliza as dimensoes
objetivaveis, ou seja, aquelas passiveis de
quantificacao, excluindo a  dimensao
intersubjetiva propriamente humana.'

A investigacao da satisfacao do paciente
aponta basicamente duas naturezas
metodologicas: a abordagem quantitativa e a
qualitativa. O modelo quantitativo é mais
usual, por ser de manejo mais facil devido aos
questionarios com questoes fechadas; também
tem administracdo andénima e baixo custo
operacional. Geralmente, os instrumentos
reportados na literatura nao apresentam
padronizacdo e critérios de validade e
confiabilidade, principalmente quando
aplicados em sistemas de saude em que os
itens de investigacao nao sao transferiveis ou
adaptaveis as condicdes de outros servicos.’

A qualidade técnica da assisténcia em
salude nao depende apenas do que é feito,
mas do resultado obtido, e este deve estar de
acordo com a perspectiva dos usuarios, caso
contrario, a qualidade do tratamento fica a
desejar. Os resultados do tratamento tém
recebido especial atencao dos pesquisadores e
sao tradicionalmente avaliados com medidas
objetivas sobre o estado clinico do paciente,
antes e depois do tratamento, idealmente em
delineamentos de pesquisa com controle de
vieses, para maior validade interna.*’

A busca pela qualidade dos servicos
publicos de saude é uma preocupacao dos
gestores, pois cada vez mais a sociedade esta
exigindo exceléncia nos servicos a ela
prestados. Entretanto, essa exigéncia torna
fundamental a «criacdo de normas e
mecanismos de avaliacado e controle da
qualidade neste setor. Assim, € necessario
medir constantemente os resultados para que
se obtenham dados precisos e concretos da
atual situacdo e do que deve,
prioritariamente, ser melhorado, tornando-se
importante demonstrar fatos encontrados,
conceituar produtividade em saiude e embasar
as reivindicacoes de melhoria continua da
qualidade.®

A incorporacao da avaliacao dos servicos de
salude é um desafio para a geréncia de um
sistema complexo como o SUS e vem sendo
debatida pela sociedade brasileira; deve-se
ficar atento, pois os avancos no campo da
avaliacao em saude, na maior parte dos casos,
constituiram-se em iniciativas pontuais que
nao produziram orientacao para a gestao. Com
isso, pesquisadores sugerem a implantacao de
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sistemas de avaliacao mais voltados para a
captura de dados que reflitam a vivéncia dos
profissionais inseridos no processo de
reorientacdo das praticas de atencdao em
sade.’

A participacao dos envolvidos em um
determinado programa ¢é fundamental na
elaboracao do planejamento da avaliacao.
Desse modo, é recomendavel que os
indicadores a serem analisados estejam
fundamentados na necessidade e utilidade
especifica de cada coletivo, para que os
resultados da avaliacao possam ser traduzidos
em beneficios reais, especificos para cada
programa.’

Os servicos precisam de propostas que
permitam gerenciar as acoes, 0s processos de
trabalho e os recursos relacionados a
assisténcia. Com efeito, a avaliacao de
programas e servicos de salude configura-se
como uma dessas propostas, sendo um
processo que determina a extensao do alcance
das metas e dos objetivos e de como esse
processo avaliativo, técnico e administrativo
fornece subsidios para uma tomada de
decisao. Tendo em vista essas consideracées,
0 gerenciamento dos processos educacionais
exige metodologias avaliativas especificas que
atendam as peculiaridades préprias do setor
salde.’

O presente estudo justifica-se pela
necessidade de se discutir a tematica da
avaliacao de servicos de salde, pois € uma
ferramenta importante para o planejamento e
organizacao dos servicos de saude. Além
disso, a avaliacdo pode traduzir-se em
beneficios reais tanto para gestores,
profissionais, quanto para usuarios.

O estudo é relevante, pois, na tentativa de
oferecer servicos dignos a populacao no SUS,
torna-se importante refletir sobre a criacao de
medidas que promovam a qualidade no
sistema de salde.

OBJETIVO

e Caracterizar a producao cientifica sobre
avaliacao de servicos de saude no contexto do
Sistema Unico de Salde no Brasil.

METODO

Pesquisa com abordagem quantitativa do
tipo revisao integrativa de literatura,
escolhida com vistas a atender a proposta da
investigacao. Para elaboracao do estudo,
percorremos as seguintes etapas:
estabelecimento da hipotese e objetivo da
revisao integrativa; estabelecimento de
critérios de inclusao e exclusao de artigos;
definicao das informacdes a serem extraidas
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dos artigos selecionados; analise dos
resultados; discussao e apresentacao dos
resultados e, por fim, a apresentacao da
revisao.

Para nortear esta pesquisa, formulamos a
seguinte questao: o que se tem publicado e
discutido acerca de avaliacao de servicos de
salide no contexto do Sistema Unico de Salde
no Brasil?

Para o levantamento dos artigos na
literatura, realizou-se a busca na Biblioteca
Virtual em Salde (BVS), a qual integra as
seguintes bases de dados: Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude
(LILACS) e Medical Literature Analysis and
Retrieval System Online (MEDLINE), Biblioteca
Cochrane Online e Scientific Electronic
Library Online (SciELO). Os dados foram
coletados no periodo de outubro a dezembro
de 2011, utilizando-se como descritores:
avaliacdo de servicos de saude; avaliacao;
Sistema Unico de Salde. Todos segundo a
classificacao dos Descritores em Ciéncias da
Saude (DeCS).

Os critérios de inclusao dos artigos para
esta revisao bibliografica apontaram para
estudos sobre a tematica: avaliacdao de
servicos no ambito do SUS. Foram priorizados
trabalhos desenvolvidos em nivel nacional,
que abordassem assuntos relativos a avaliacao
de servicos em salde e cujos textos completos
fossem de livre acesso na internet, publicados
nos ultimos cinco anos (2007 a 2011), escritos
em lingua portuguesa. Assim, excluiram-se os
estudos internacionais e as duplicidades.

Para realizar a analise da amostra, utilizou-
se um instrumento adaptado’®, que
contemplou 0s seguintes aspectos:
instrumentos utilizados, locais de pesquisas,
meios e técnicas empregados nas avaliacoes,
como também sob a oOtica de quem o servico
esta sendo avaliando, metodologia usada e sua
abordagem metodoldgica, o tipo de estudo,
profissionais e areas que mais avaliaram
servicos; além do ano de publicacao e regiao
do pais que mais publicou sobre o assunto.

Apos a leitura completa dos artigos,
destacando-se o0s objetivos, resultados e
consideracoes finais, as publicagées foram
classificadas e quantificadas. No intuito de
manter nesta investigacao estudos de
qualidade, os artigos pré-selecionados foram
avaliados como relevantes e
metodologicamente adequados, utilizando um
formulario para avaliacdo de estudos,
elaborado pelo Critical Appraisal Skills
Programme (CASP)."" Os estudos que atingiram
um escore de sete, do maximo possivel de dez
pontos, foram incluidos na amostra.
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RESULTADOS

Selecionaram-se 14 artigos, conforme os
critérios de inclusao descritos acima, sendo
cinco da base de dados BIREME e nove artigos
na base SciELO; sendo o Caderno de Salde
Publica (3) a revista que mais publicou sobre a
avaliacao de servicos em salde; seguida da
revista ~da  Sociedade Brasileira de
Fonoaudiologia (2) e da revista de Ciéncia e
Saude Coletiva (2); as demais foram:
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Epidemiologia e Servicos de Saude (1), Jornal
Brasileiro de Psiquiatria (1), Revista de Saude
Publica (1), Revista da Escola de Enfermagem
da USP (1), Texto e Contexto em Enfermagem
(1), Revista Acta Paulista de Enfermagem (1),
Ciencia y Enfermerla (1) e Revista de
Administracao Pablica (1). Em relacao ao ano
de publicacao, houve predominancia em 2010,
seguido de 2011 e 2009; como demonstrado na
Tabela 1.

Tabela 1. Distribuicao dos estudos
identificados segundo o ano de

publicacao. 2011.

Ano

2007
2008
2009
2010
2011

Total

n (%)
1 7,15
1 7,15
3 21,43
6 42,85
3 21,42
14 100,00

No que se refere ao local das publicacoes,
a Regiao Sudeste foi a que apresentou uma
maior quantidade de artigos publicados (6); as
regioes que menos publicaram sobre o assunto

Tabela 2.
estudos
Regides

Brasileiras. 2011.

foram Centro-Oeste e Norte, com um artigo
cada uma, como pode ser verificado na Tabela
2.

Distribuicao dos
identificados  por

Geograficas

Regido

Norte

Centro-Oeste

Nordeste
Sul
Sudeste

Total

n %

1 6,67
1 6,67
3 20,00
4 26,66
6 40,00
15 100,00

Evidenciou-se que quanto ao tipo de
pesquisa, foram encontradas pesquisas
quantitativas (6), qualitativas (5) e mistas
(quantitativo e qualitativo) (2). Com relacao
ao tipo de estudo, evidenciou-se um maior
numero de estudos exploratorios (6), seguido
de estudos avaliativos (4) e descritivos-
transversais (3); também foi encontrado um
estudo de revisao de literatura.

As pesquisas tiveram como campos de
estudo varios locais, sendo os centros de
atendimentos (4) e unidades basicas de saude
(3) os locais mais escolhidos para a realizacao

Tabela 3.

das pesquisas, correspondendo a 30,77% e
23,08%, respectivamente. Outros locais de
estudos escolhidos foram: Servicos
especializados (2), hospital (1), clinicas (1),
unidades de PSF (1), maternidade (1) e
residéncia do usuario (1).

Com relacao aos objetos de pesquisa, 0s
profissionais foram o foco de atencao dos
estudos (41,18%), seguidos pelos usuarios
(35,30%); conforme se verifica na Tabela 3,
alguns estudos tinham mais de um objeto de
estudo, contando assim para mais de uma
categoria.

Objetos de pesquisa

utilizados nas publicacdes. 2011.

Objetos n %

Profissionais 7 41,18
Usuarios 6 35,30
Familia dos usuarios 2 11,76
Gestores 1 5,88
Académicos 1 5,88
Total 17 100,0

No que se relaciona a area de atuacao das
avaliacoes e publicacdo, a area que mais
publicou foi a de Saude em geral, sem
especificacoes (4). A area de Saude Mental (3)

e Odontologia (3) foram as especificas que
mais publicaram; em seguida, encontramos
também estudos na area de Fonoaudiologia
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(2), Enfermagem (1), Urgéncia e Emergéncia
(1) e Saude da Mulher (1).

Quanto aos instrumentos de avaliacao
utilizados, foram obtidos os seguintes dados:
uso de questionario por quatro estudos, uso de
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roteiros de entrevistas por seis estudos;
entrevistas semiestruturadas foram usadas em
duas producdes e observacao sistematica em
trés producdes. Veja a Tabela 4.

Tabela 4. Distribuicdo dos Instrumentos
utilizados nas publicacées analisadas. 2011.

Instrumentos

Questionarios

Roteiro de entrevistas
Entrevista semi-estruturada
Observacao Sistematica

Total

n %

4 30,77
6 46,15
2 15,38
3 23,08
15 100,00

Em relacdo aos meios e técnicas
empregados nas avaliacoes; percebeu-se o0 uso
de varias maneiras de avaliacao. O meio mais
utilizado foi o Teste Qui-Quadrado, sendo
utilizado em trés dos estudos analisados;
seguido do Teste de Tukey que foi utilizado
por dois estudos, igual ao meio de Analise de
Conteldo. Alguns estudos referiam usar mais
de uma técnica e apenas um dos artigos
analisados nao mencionou a técnica utilizada.
Os meios e técnicas mencionados nos estudos
foram: Teste Qui-Quadrado, Teste de Tukey,
Correlacao Spearman, Teste t Student,
ANOVA, Donabidean, Escala de Likert, uso de
Vertente Critico-interpretativa, Analise de
Contelldo, Escala Graduada, Estatistica
Descritiva, Avaliacdo de Quarta Geracao,
Indicadores de Qualidade e Técnica de
Sondagem.

DISCUSSAO

Durante o inicio do periodo de corte, entre
2007 e 2008, nao foram encontradas muitas
publicacées relacionadas a avaliacdo de
servicos de saude. Contudo, nota-se que nos
anos mais recentes, 2008 a 2011, o fluxo de
publicacdes com o tema aumentou de forma
significativa, provavelmente devido ao
destaque adquirido pela avaliacao de servicos
de salde no campo cientifico.?

A Regiao Sudeste concentrou a maioria das
publicacdes, tal fato pode ser explicado por
ser esta uma regidao geopolitica onde se
encontra os maiores centros de pesquisa no
Brasil. Observou-se ainda que a Regiao
Nordeste apresentou uma percentagem
pequena comparada as que mais publicaram,
e que as regioes Centro-oeste e Norte so
tiveram uma publicacao sobre a tematica.

Na ultima década, conforme dados do
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, houve
incentivo maior de investimento em pesquisa
no ambito de pos-graduacdao, tanto em
instituicoes federais como estaduais. Desse
modo, espera-se uma ampliacao no nimero de
cursos de pos-graduacao stricto sensu em
todas as regides, em especial nas regioes
menos desenvolvidas do pais, a fim de esperar

por um aumento significativo de producoes
cientificas nesses locais. "

Constatou-se que a quantidade de estudos
realizados em clinicas e unidades basicas de
salude é bem superior aos demais locais de
pesquisa. E necessario ressaltar o nimero
reduzido de pesquisas envolvendo o ambiente
domiciliar do paciente, visto em apenas um
artigo. Estudos desenvolvidos nos lares dos
pacientes, local onde eles estao inseridos na
maior parte do tempo, permitem ao
investigador uma maior aproximagcao com a
realidade social e afetiva do paciente."

Quanto a abordagem metodologica das
pesquisas, quase houve uma equiparidade na
escoha de métodos quantitativos e
qualitativos nas pesquisas estudadas. O maior
numero de pesquisas quantitativas pode ser
interpretado pelo fato das avaliacdes usarem
dados concretos em seus métodos avaliativos,
além de ser mais usual, por ser de manejo
mais facil devido aos questionarios com
questoes fechadas; também tem
administracdo anonima e baixo custo
operacional. Ja a abordagem qualitativa se da
ao fato do uso constante de entrevistas e
observacoes nesses estudos avaliativos; muito
utilizada por estudos mostrarem que
metodologias de pesquisas qualitativas sao
aquelas habeis de incorporar a questao do
significado e intencionalidade como inerentes
aos atos, as relacdes e as estruturas sociais."

A entrevista com profissionais, maioria
dessa pesquisa, € de suma importancia para
obter informacées que auxiliem na
compreensao dos fatores que facilitam ou
dificultam a operacionalizacao do servico
avaliado; contudo, todos os objetos de
pesquisas encontrados sao indubitavelmente
importantes para o desenvolvimento de
estudos desta linhagem.

A prevaléncia na area de Saude em geral
deixa um sentido muito amplo as avaliacoes;
areas como Saude Mental e Odontologia tem-
se destacado com a publicacao de estudos
com a tematica, o que serve de incentivo as
demais areas, como Enfermagem,
Fonoaudiologia e outras que nem foram

Portugués/Inglés

Rev enferm UFPE on line., Recife, 7(esp):5703-10, set., 2013

5707



ISSN: 1981-8963

Silva RAR da, Costa e Silva RK.

encontradas, para pesquisas e publicacoes das
avaliacoes dos servicos que essas areas
oferecem, a fim de obter respostas quanto a
qualidade do servico prestado.’

Em relacao aos meios empregados para as
avaliacoes realizadas, pode-se verificar a
utilizacdo de questionarios e entrevistas em
quase todas as publicacoes, como também
Andlise  Documental. Esses meios sao
altamente necessarios nas avaliacoes de
servicos, como sugere Donabidean,
mencionada por alguns pesquisadores do nosso
estudo. Algumas técnicas e instrumentos
utilizados foram observados, como as técnicas
de observacao e acompanhamentos, Analise
Documental, Grupo Focal, uso de escalas tipo
Likert de 4 pontos, triangulacao de métodos e
indicadores de qualidades.

A avaliacao de acdes em saude, sendo um
contexto de reflexao e de pratica, envolve
uma rede objetiva e subjetiva, a partir da
qual se vislumbram desafios e possibilidades.
Como foi verificada nesse estudo, a avaliacao
das acoes de salde vem ganhando destaque
entre as acoes de planejamento e gestao, e
esta presente nas mais diversas areas do
conhecimento, regides do pais e unidades que
prestam servicos de salde; portanto, algo
passivel de ser realizado com um leque grande
de opcoes. Nesse sentido, é extremamente
relevante que o arsenal de estudos sobre
avaliacdo de servicos de salde aumente, pois
os estudos sobre avaliacao de servicos no
contexto do SUS ainda sao escassos.

A Enfermagem nao apresentou destaque
nas avaliacoes de servicos; pois ao que se
observa na maioria dos estudos na avaliacao
dos servicos de enfermagem sao os aspectos
pontuados pelos programas, quantidade de
pessoal de enfermagem em relacao ao nimero
de leitos e anotacdes no relatorio do
prontuario do paciente. Porém, esses critérios
nao sao considerados suficientes para a
avaliacao da qualidade assistencial. Desse
modo, a contribuicako do enfermeiro em
realizar estudos de avaliacao sobre a
satisfacao de usuarios no SUS pode ser vista
como forma de contribuir para o
aprimoramento do sistema de salde e praticas
assistenciais a populacao, o que deve ser
aprofundado.

CONCLUSAO

Observou-se que, nos artigos analisados, os
instrumentos utilizados foram em sua maioria
entrevistas e questionarios, e em menor
numero as observacoes sistematicas; os locais
de pesquisas mais avaliados foram os centros
de atendimento e unidades basicas de salde.
A metodologia mais usada e sua abordagem
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metodologica foram, respectivamente,
estudos exploratorios e pesquisas
quantitativas.

Os meios e técnicas empregados nas
avaliacoes foram varios, com predominancia
de Teste Qui-quadrado, Teste de Tukey e
Analise de Conteudo. Os servicos, de acordo
com o presente estudo, estdao sendo mais
avaliados sob a otica dos profissionais e
usuarios.

A regiao que mais publicou sobre o assunto
foi a Sudeste; e o ano de mais publicacao foi o
de 2010. A area que mais avaliou servicos foi a
de Salde em geral, seguidas das
especialidades de Odontologia e Salde
Mental.

As avaliacbes sao feitas utilizando-se
diversas técnicas, meios e instrumentos, o que
pode tornar a comparacao de avaliacoes
dificil; entretanto, essa diversidade é
interessante para se avaliar cada servico de
acordo com suas diferencas e especialidades.
Como ja demonstrado, a avaliacao da
qualidade dos servicos de salude segue os
conceitos teoricos que abordam os trés
seguimentos: a estrutura, o processo e 0s
resultados; mas nem nos estudos achados foi
possivel observar a avaliacao seguindo essas
modalidades.

Sugere-se uma maior atencao quanto as
producdes sobre as avaliacbes de acdes de
saude para melhorar a qualidade dos servicos
e, juntamente com eles, a satisfacao do
usuario, maior prova evidente de qualidade.
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