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RESUMO

Objetivo: Explorar instrumentos existentes na literatura para avaliar a qualidade dos servicos na Atengéo
Primaria a Saude (APS) e discutir sua implementacao no Brasil. Métodos: Reviséo integrativa da literatura
seguindo as recomendag¢f8es PRISMA 2020, utilizando bases de dados CAPES, LILACS, PubMed e Scielo
com descritores em portugués e inglés. A busca inicial resultou em 10.086 registros, destes 15 artigos foram
incluidos. Para revisdo dos artigos selecionados, utilizamos a plataforma Rayyan. Os dados foram extraidos
e analisados conforme um instrumento de coleta predefinido. Resultados: Os principais instrumentos
identificados foram o Primary Care Assessment Tool (PCATool), amplamente utilizado para mensurar a
gualidade dos servigos na APS, e o Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade (PMAQ-AB). Estudos
mostram que o PCATool € uma ferramenta robusta para avaliar a qualidade na APS, enquanto o PMAQ-AB
destaca a importancia da avaliacdo continua para aprimorar 0s servi¢cos prestados. Outros instrumentos,
como o Modelo Teérico LAgico e a escala SERVQUAL, foram citados por sua aplicabilidade em diferentes
aspectos da APS. Consideragdes finais: A implementacdo do PCATool e PMAQ-AB € essencial para avaliar
e melhorar a qualidade dos servi¢cos na APS, sendo crucial a colaboragéo entre gestores e a qualificacdo de
profissionais para a eficacia dessas ferramentas.

Palavras-chave: Avaliacdo de servicos, Atencao primaria a saude, Qualidade em saude.

ABSTRACT

Objective: To explore existing instruments in the literature that evaluate the quality of services in Primary
Health Care (PHC) and to discuss their implementation in Brazil. Methods: An integrative literature review
was conducted following PRISMA 2020 recommendations, using CAPES, LILACS, PubMed, and Scielo
databases with descriptors in both Portuguese and English. The initial search resulted in 10,086 records, of
which 15 articles were included. Rayyan was used to review the selected articles. Data were extracted and
analyzed using a predefined collection instrument. Results: The main instruments identified were the Primary
Care Assessment Tool (PCATool), widely used to measure the quality of services in PHC, and the Program
for Improving Access and Quality (PMAQ-AB). Studies indicate that PCATool is a robust tool for evaluating
quality in PHC, while PMAQ-AB highlights the importance of continuous evaluation to improve services
provided. Other instruments, such as the Logical Model and the SERVQUAL scale, were also mentioned due
to their applicability in different aspects of PHC. Final considerations: The implementation of both PCATool
and PMAQ-AB is essential for evaluating and improving the quality of services in PHC, with collaboration
between managers and the qualification of professionals being crucial for the effectiveness of these tools.

Keywords: Health care evaluation mechanisms, Primary health care, Quality of health care.
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RESUMEN

Objetivo: Explorar los instrumentos existentes en la literatura para evaluar la calidad de los servicios en la
Atencion Primaria de Salud (APS) y discutir su implementacion en Brasil. Métodos: Revision integradora de
la literatura segun PRISMA 2020, utilizando CAPES, LILACS, PubMed y Scielo con descriptores en portugués
e inglés. De 10.086 registros iniciales, se incluyeron 15 articulos. Rayyan fue utilizado para la revision. Los
datos fueron analizados segun un instrumento de recolecciéon predefinido. Resultados: Los principales
instrumentos identificados fueron el Primary Care Assessment Tool (PCATool) y el Programa de Mejora del
Acceso y la Calidad (PMAQ-AB). EI PCATool es una herramienta robusta para evaluar la calidad en APS,
aplicable en diversos contextos para medir accesibilidad, longitudinalidad y coordinacién del cuidado. El
PMAQ-AB subraya la importancia de la evaluacién continua para mejorar la calidad de los servicios. Otros
instrumentos, como el Modelo Tedrico Légico y la escala SERVQUAL, también fueron mencionados por su
aplicabilidad en distintos aspectos de la APS. Consideraciones finales: La implementacion del PCATool y
PMAQ-AB es esencial para evaluar y mejorar la calidad de los servicios en APS. La colaboracién entre
gestores y la cualificacion de profesionales son cruciales para la eficacia de estas herramientas.

Palabras clave: Evaluacién de servicios, Atencion primaria de salud, Calidad en salud.

INTRODUCAO

Conforme proposto pela Conferéncia Internacional sobre Cuidados Priméarios de Saude, chamada
Conferéncia de Alma-Ata, ocorrida em 1978, compreende-se a Atencdo Priméria & Salde (APS) como funcéo
central do sistema de saude, que inclui assisténcia sanitaria, prevencao, promogao, diagndstico, tratamento,
cura e reabilitagdo, envolvendo a colaboracdo com outros setores para promover o desenvolvimento
socioecondmico e enfrentar determinantes de salde (PERILLO RD, 2020). Segundo o Ministério da Saude
(MS), a APS, também conhecida como Atencdo Bésica (AB), € a porta de entrada do usuario no Sistema
Unico de Satde (SUS) e constitui a base de uma rede de cuidados estruturada para garantir a oferta integral
em saude (LIMA MADS, et al., 2019). A APS coordena e integra os demais niveis de atencéo a saude, logo,
pode-se inferir que qualidade e efetividade da APS séo requisitos fundamentais para o pleno funcionamento
dos sistemas de salde, ndo s6 no Brasil, mas em todo o mundo (CRUZ MJB, et al., 2022).

Qualidade e avaliacao sdo conceitos complementares, uma vez que a partir de uma avaliagdo detalhada
sdo identificados possiveis problemas nos servicos (SANTOS PS, 2019). No entanto, avaliar sistemas
multifacetados como a APS é um desafio, sobretudo considerando a pluralidade das demandas de cada
sistema de saude em diferentes paises. Frente a isso, instrumentos de avaliagdo da APS foram criados no
mundo todo com diferentes focos, porém todos com o objetivo comum de expor as lacunas e problemas dos
servicos de APS (LIMA MADS, et al., 2019). A complexidade desse processo no Brasil reside principalmente
na identificagdo de um instrumento de avaliagdo que atenda as necessidades do SUS, bem como seja
suficientemente tangivel para as multiplas realidades que o mesmo sistema apresenta nas diferentes regides
do pais (SANTOS PS, 2018). Desde a expanséo da Estratégia Saude da Familia (ESF) em 1998, o Ministério
da Saude do Brasil tem desenvolvido projetos para monitorar e avaliar a APS.

O primeiro programa instituido foi o Sistema de Informacao da Atencdo Basica (SIAB), com o objetivo de
armazenar informagdes da ESF (ROCHA JSM, 2021). Em seguida, foi criado o Pacto de Indicadores da
Atencdo Bésica, mas o primeiro projeto de avaliacdo efetivo foi o AMQ-ESF (Avaliacdo para Melhoria da
Qualidade da Estratégia de Saude da Familia), lancado seis anos depois para melhorar 0os processos
municipais e identificar lacunas no Sistema Unico de Saude (SILVA JM e CALDEIRA AP, 2011; SANTOS PS,
2018). Em 2011, o Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencao Basica (PMAQ-AB)
foi criado para incentivar a melhoria da qualidade dos servicos e ampliar o0 acesso, com repasses de recursos
federais baseados no desempenho. No entanto, 0 PMAQ-AB tem sido alvo de criticas devido a falta de
transparéncia nos repasses e a concentracdo dos indicadores de avaliacdo, 0 que pode comprometer sua
eficacia (NETO JF, et al., 2022).

Simultaneamente, outros instrumentos de avaliacdo foram desenvolvidos nacional e internacionalmente
(GARCIA MC, et al., 2020). Para os fins de avaliagdo da APS, existem dezenas de instrumentos de pesquisa
disponiveis na literatura: Primary Care Assessment Survey (PCAS); General Practice Assessment Survey
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(GPAS); General Practice Assessment Questionnaire (GPAQ); Components of Primary Care Index (CPCI);
Parents Perceptions of Primary Care (P3C); Consumer Assessment of Healthcare Providers and Systems:
Clinician & Group Survey (CG-CAHPS); World Health Organization Primary Care Evaluation Tool (WHO
PCET); European Task Force on Patient Evaluation of General practice Care (EUROPEP); European Practice
Assessment Instrument (EPA); Primary Care Assessment Tool (PCATool); Programa Nacional de Melhoria
do Acesso e da Qualidade da Atencdo Basica (PMAQ-AB); entre outros (CRUZ MJB, et al., 2022; BENTO AL,
et al., 2021).

Cada um dos instrumentos tem um propdsito Unico, ou seja, avalia pontos dos servicos de salde de formas
distintas (FRACOLLI LA, et al., 2014). A validacdo desses instrumentos esta relacionada a aplicabilidade e
efetividade em mensurar aquilo que se pretende, ademais, quando se tratando do cenario brasileiro, também
deve ser considerada a singularidade do SUS e as particularidades do territério (ALBUQUERQUE IMN, et al.,
2022). Diante do exposto e tendo em vista o papel estratégico e fundamental da Atengéo Priméria no Sistema
Unico de Saude, faz-se necessario identificar os instrumentos de avaliacdo da qualidade do servico da APS
e, sobretudo, ajuizar a aplicabilidade de cada um na rede de Atencdo Basica. Nesse contexto, esta revisao
integrativa tem como objetivo explorar os instrumentos usados para avaliacdo da APS existentes na literatura,
bem como discutir a adequacéo e implementacao destes no cenario de saude brasileiro.

METODOS

Este estudo consiste em uma reviséo integrativa da literatura desenvolvida a partir das recomendacdes
PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses) de 2020 (PERILLO RD, et
al.,, 2021). A reviséo foi estruturada de acordo com as etapas: identificacdo do problema, formulacdo da
guestdo norteadora, buscas na literatura, avaliacdo dos trabalhos, analise dos dados e apresentacdo da
sintese do conhecimento. Os estudos foram avaliados conforme critérios de incluséo e excluséo pré-definidos.
A seguinte indagacéo foi formulada como questéo norteadora: Quais os instrumentos utilizados para avaliar
a qualidade dos servicos prestados na Atencdo Priméria a Saude?

As buscas na literatura foram realizadas pelos pesquisadores separadamente e de forma simultanea entre
0s meses de marco e abril de 2024 no Portal de Periddicos da Coordenagédo de Aperfeicoamento de Pessoal
de Nivel Superior (CAPES), nas bases de dados: Literatura Latino-Americano e do Caribe em Ciéncias da
Saude (LILACS), National Library of Medicine (PubMed) e Scientific Electronic Library Online (Scielo). Os

descritores utilizados foram: “qualidade dos servigos”, “instrumentos de avaliagdo”, “atencédo primaria a

” o« "«

saude”, “quality of services”, “evaluation instruments” e “primary health care”. Para manter a coeréncia, os
descritores foram utilizados de acordo com as caracteristicas de cada base de dados.

Para o Scielo e LILACS foram utilizadas as combinagdes “qualidade dos servigos AND instrumentos de
avaliagdo AND atengdo primaria a saude” e “qualidade dos servigcos OR instrumentos de avaliagdo AND
atencao primaria a saude”; para o CAPES, utilizou-se “qualidade dos servigos OR instrumentos de avaliagao
AND atencao priméria a saude”; e para a base PubMed, as combinagdes “quality of services AND evaluation
instruments AND primary health care” e “primary health care AND evaluation instruments” foram aplicadas. A
busca inicial resultou em 10.086 registros, sendo 126 no Scielo, 994 no LILACS, 7.179 no PubMed e 1.787
no CAPES. A selecao inicial dos trabalhos contou com a aplicagdo dos seguintes filtros de busca: periodo de
publicacdo a partir de 2019; estudos em lingua portuguesa, inglesa ou espanhola; e a disponibilidade dos
trabalhos na integra para acesso on-line e revisdo por pares. ApOs a aplicacdo dos filtros, 7.690 registros
foram excluidos. Utilizou-se a plataforma Rayyan para detec¢éo e exclusdo de duplicatas (n=393).

Foi adotado um processo detalhado de selecdo de estudos em trés fases principais. Inicialmente, foram
avaliados 2003 artigos apds uma triagem inicial. No Teste de Relevancia |, os artigos foram selecionados com
base na sua abordagem direta a qualidade da Atencdo Primaria, excluindo-se estudos sobre servigcos nao
exclusivos da Atencéo Primaria ou focados em condig8es clinicas especificas, resultando na selecao de 41
artigos. Esses artigos passaram pelo Teste de Relevancia I, onde os resumos foram analisados para verificar
se respondiam a questéo central sobre os instrumentos mais utilizados para avaliar a qualidade dos servigos
na Atencdo Priméaria. Destes, 25 foram considerados relevantes e avangaram para a leitura completa no Teste
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de Relevéncia lll. Esta fase final verificou a adequac¢é&o dos estudos em relacdo aos instrumentos de avaliagédo
e sua resposta a pergunta de pesquisa, culminando na excluséo de 10 estudos. Finalmente, 15 artigos foram
efetivamente incluidos na reviséo, assegurando a inclusédo de estudos altamente relevantes que contribuem
significativamente para o entendimento da avaliagdo da qualidade na Atencdo Primaria a Salde. Este

processo foi meticulosamente documentado no fluxograma PRISMA (Figura 1).

Figura 1- Fluxograma do processo de identificagéo dos estudos.
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O percurso metodolégico do estudo envolveu as seguintes etapas: definicdo clara do problema de

pesquisa ou questdo norteadora, o desenvolvimento de uma pergunta de pesquisa estruturada, a realizacao
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de uma busca abrangente em bases de dados relevantes utilizando descritores adequados, a aplicagédo de
critérios de inclusdo e exclusdo para selecionar os estudos pertinentes, a avaliagdo critica dos estudos
incluidos quanto a sua qualidade metodoldgica, validade e relevancia, a coleta sistematica de dados
relevantes utilizando um instrumento de coleta predefinido. A analise dos dados extraidos e sintese dos
achados de forma integrada, a interpretacao dos achados a luz da questédo de pesquisa e dos objetivos do
estudo discutindo a aplicabilidade pratica, e, finalmente, a redacdo e apresentacao dos resultados da revisdo
integrativa de forma clara e estruturada, seguindo as normas de publicacdo cientifica (Souza et al., 2010).
Para a extracdo dos dados, foi utilizado um instrumento de coleta contendo os tépicos: (1) titulo do estudo; (ll)
autores e ano de publicacao; (Ill) instrumento abordado; (IV) método de aplicacdo do instrumento; (V) itens
avaliados; (VI) sintese dos resultados e conclusdes; (VII) link de acesso.

RESULTADOS

A revisdo integrativa abrangeu 15 artigos que tratavam dos instrumentos para avaliacdo da qualidade dos
servicos na APS, variando em metodologia, amostra e contexto geogréfico, cobrindo diferentes regidées do
Brasil. O Quadro 1 da revisao integrativa identifica estes 15 estudos que apresentam diversos instrumentos
para avaliar a qualidade dos servigos na Atenc¢do Primaria a Saude (APS). O Primary Care Assessment Tool
(PCATool) foi amplamente utilizado, aparecendo em 8 estudos (SILVA GS, et al., 2020; COSTA APB, et al.,
2020; PINTO LF, et al., 2021; COSTA APB, et al., 2021; BENTO AL, et al., 2021; CRUZ MJB, et al., 2022;
PERILLO RD, et al., 2021; OLIVEIRA KNS, et al.). Para medir a qualidade dos servicos na APS com
entrevistas presenciais ou através de inquéritos telefdnicos, aplicados a diferentes grupos, incluindo usuarios
e profissionais de saude. O Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade (PMAQ-AB) foi identificado em
4 estudos (SILVA GS, et al., 2020; CRUZ MJB, et al., 2022; PERILLO RD, et al., 2020; NETO JF, et al., 2022),
enfatizando a importancia da avaliagdo continua para a melhoria dos servigos.

Outros instrumentos mencionados foram o AMQ-ESF, o modelo tedrico logico, a escala SERVQUAL e
outros questionarios especificos como PCAS, GPAS, GPAQ, entre outros. Os resultados desta revisdo
integrativa indicaram forte uso do PCATool e do PMAQ-AB para avaliar a qualidade dos servigos de APS.
Esses instrumentos mostraram-se eficazes na identificacdo de areas de melhoria e na promocgédo de
comparacdes internacionais (PINTO LF, et al., 2021). A implementacdo do PCATool na Pesquisa Nacional
de Saulde (PNS) pelo IBGE foi destacada como um marco importante, evidenciando a relevancia desses
instrumentos para a pratica clinica e politica de saude no Brasil (PINTO LF, SILVA VSTM, 2021). Dessa forma,
0s achados desta revisdo integrativa proporcionam uma contribuicdo substancial para a compreensédo dos
instrumentos atualmente empregados na avaliacdo da qualidade dos servicos de APS no Brasil. Eles
apresentam uma base sélida e atualizada de evidéncias, essencial para a formulacdo de politicas de saude
mais eficientes e para o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos a populagéo.
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Quadro 1- Artigos selecionados para a revisdo integrativa.

N | Autor e ano Instrumento Método de aplicagéo Itens avaliados Resultados/ Concluséo (sintese)
O estudo destaca o uso do primary care
assessment tool (PCATool) como um instrumento
fundamental na avaliagdo da atengdo primaria a
L S S . | saude (APS) em Belo Horizonte, sob a 6tica dos
. Primeiro contato (utilizacdo): Longitudinalidade; e o . e
Perillo RD, et . = ; ) ; usuarios. o pcatool permitiu a identificagdo de
PCATool-Brasil - A Coordenagéao do cuidado (cuidado e sistema de | A
1 al. = h Inquéritos telefénicos. . <. areas de forca. apesar de algumas limitag6es,
versao reduzida informac&o); . x .
(2020) ; . . Lo como o viés de selecdo e a necessidade de
Integralidade (servigos disponiveis) . x . .
adaptacao as realidades locais, o uso do pcatool
em inquéritos telefénicos emergiu como uma
metodologia inovadora e eficaz, proporcionando
insights valiosos para a gestéo da APS.
. L Observaram-se esforczos do MS para a
AMQ-ESF:  Utiliza questionarios  estruturados x B o
aplicados a profissionais de saude e gestores, focando constru_g ao de uma politica de ayahagao da_ APS,
o com o intuito de propor melhorias de qualidade,
em indicadores de estrutura, processo e resultado. O . . . .
. s o . . . garantir a universalidade e 0 acesso aos servigos
método envolve autoavaliagao e visitas externas para | Qualidade e acesso aos servigos de salde. de salde. Houve um movimento brasileiro de
Santos PS AMQ-ESF validacdo. PMAQ-AB: Compreende ciclos de | Estruturagdo e melhoria do sus. Avaliagdo e R .
2 e . IR . . . = validacdo e utlizagdo de instrumentos
(2018) PMAQ-AB avaliacdo, melhoria e certificagdo, utilizando | continua dos servigos de APS. Implementacéo de | . o CATOO o
guestionarios, entrevistas e observagdo direta. Inclui | mudancas e redirecionamento de agdes. Z\te(nacmnals como 0 PCATOOL e o EUE PEP.
avaliagdo externa por verificadores independentes e Ssim, 0S _autore§ sugerem mais estudos que
- p : % mostrem a importancia desses instrumentos para
aborda indicadores de acesso, qualidade e satisfagéo : %0 d : lhoria. d
dos USUANoS a reorientagdo dos servicos e a melhoria da
i qualidade.
PMAQ-AB: Envolve ciclos de avaliagdo com: PMAQ-AB: Saude da mulher, saide da crianga, coasracltg?itgjigintodsifer:mg\s?_AcI)B Plill ASC,:A-II—B tfsn;
Autoavaliacdo: 10% da nota total. Indicadores de | controle de diabetes e hipertenséo, saude bucal, | .. NS
; s . = . . indicadores  quantitativos para  comparar
Neto JF, et desempenho: 20% da nota. Avaliagdo externa: 70% da | produgéo geral, tuberculose e hanseniase, saiude lidad basei dial
3 al. PMAQ-AB nota. mental realida Ie_s, enquantlo a GCT baseia-se no ¢ ialogo
(2022) GCT GCT. Indicadores quantitativos: Avaliagdo qualitativa, | GCT: Percepcdes locais; Necessidades do e envolvimento coletivo. O estudo analisou a
> o . L o : . - . perspectiva dos gestores. Gestores locais
estabelecendo didlogo entre indicadores e percepcdes | territério; Gestdo da equidade; Melhoria continua " . . :
. - PN criticaram mais o0 PMAQ-AB e valorizaram mais a
locais. da qualidade do trabalho na atengéo basica GeT
PMAQ-AB PMAQ-AB: No contexto de avaliagdo da APS e de forma
Atlas de Estrutura da unidade de salde, processo de | especifica do atributo coordenacéo do cuidado, o
medidas de PMAQ-AB: Estudo baseado no banco de dados do 3° | trabalho das equipes de saude, resultados | PMAQ-AB se mostrou uma boa alternativa
= ciclo do PMAQ-AB. alcancados pela APS, acessibilidade e qualidade | quando comparado ao atlas de medidas de
coordenagao do o . , - . . - . < h P
Cruz MJB, et cuidado Questionarios a equipes de saulde, avaliagdo de | do atendimento, satisfacdo dos usuarios. Atlas de | coordenacdo do cuidado e ao observatério
4 al. Observatério indicadores, verificagdo por visitas de avaliadores | medidas de coordenacdo do cuidado e | europeu de politicas e sistemas de saude. O
(2022) euroneu de externos.Comparacéo de resultados obtidos pelo | observatério europeu de politicas e sistemas de | PMAQ-AB foi comparado a estes outros
oIitFi)case PMAQ-AB com parametros internacionais. Andlise de | salde: Estrutura organizacional, processos de | instrumentos de avaliagdo e mostrou-se eficaz,
sFi)stemas de indicadores estruturais, processuais e de resultados. coordenacdo do cuidado, resultados em saude, | embora diferencas nos resultados indiquem a
sadde integracéo e continuidade do cuidado, qualidade e | necessidade de mais estudos para entender
eficiéncia do sistema de saude. esses achados.
Bento AL, et PCAS; GPAS; PCATool: questionarios estruturados. Aborda a | PCATool: Foca em atributos como acesso de | Dez ferramentas validadas para avaliacdo da
5 al. GPAQ; CPCI; percepcdo dos usuarios e profissionais sobre a | primeiro contato, longitudinalidade, integralidade e | APS foram encontradas, cobrindo os quatro
(2021) P3C qualidade da atencdo primaria a saudde (APS). | coordenacgédo do cuidado. EUROPEP | atributos essenciais de Starfield. O GPAQ é o
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CG-CAHPS; EUROPEP (european task force on patient evaluations | Comunicacdo, atencdo médica, informagcdo e | mais recente entre PCAS, GPAS E GPAQ. A
WHO PCET; of general practice care). Utiliza questionarios | apoio, acessibilidade, continuidade e coordenacdo | OMS desenvolveu o WHO PCET para avaliagdo
EUROPEP; aplicados a pacientes para avaliar a qualidade do | do cuidado WHO PCET (primary care evaluation | nacional da APS. CPCI e P3C s&o relacionados,
EPA; PCATool | atendimento na atencdo primaria. Inclui perguntas | tool Governanga e lideranca, infraestrutura, | com o P3C focado na populagéo pediatrica. CG-
sobre a satisfagdo do paciente com varios aspectos | recursos humanos, prestacdo de servicos, | CAHPS E EUROPEP avaliam a satisfagdo dos
dos servicos de saude recebidos. WHO PCET | financiamento, qualidade e seguranca. usuarios, com o EUROPEP sendo mais completo.
(primary care evaluation tool). Método de aplicacéo: EPA séo processos de acreditagdo. EUROPEP E
avaliacdo através de questionarios e entrevistas com PCATool sdo amplamente usados no Brasil, com
gestores, profissionais de salde e usuarios. 0 PCATool sendo o mais completo em validagao
e adaptacgéo.
GPAQ; Avalia aspectos da préatica geral, incluindo
. acesso, continuidade do cuidado e satisfacéo. . ) .
GPAQ; . GPAQ (general practice assessment questionnaire); | PCATool; avalia os atributos essenciais da APS, A pesquisa dgstacou melhon_as globais na APS,
PCATOOL; Questionario aplicado aos pacientes. PCATool | como acesso, longitudinalidade, coordenacéo com o Brasil se sobressaindo pelo uso do
. EXPRESS; : P p ; L ) : » Jongiu - 640, protocolo PCATool. A utilizagdo de estratégias
Garcia MC, QUALIPOC: (primary care assessment tool); Questionarios | integralidade, orientagdo comunitaria e cultural. consolidadas de avaliacio em diversos paises
6 etal. EUROPEP" aplicados a usuérios e profissionais de saude. | EXPRESS, QUALIPOC, EUROPEP, PCET, romove mudancas o%itivas na assistérecia e
(2020) ' EXPRESS, QUALIPOC, EUROPEP, PCET, | PACOTAPS, PMAQ. Avalia a qualidade dos | PTOM¢ cas posl )
PCET e R . " ; A ~ planejamento da saude, incentivando gestores a
. PACOTAPS, PMAQ; Utilizacdo de questionarios e | servicos de saude em diferentes dimensdes e . = RPN
PACOTAPS; . melhorar os servicos de atencdo primaria a
PMAQ entrevistas. contextos. sadde
Aplicacdo em diferentes paises e contextos para '
comparacdo e validacéo dos servicos de APS.
PCATool-Brasil; Questionarios: versdo para usuarios
adultos: contém 87 itens. versdo para profissionais de | PCATool-Brasil; avalia os atributos essenciais da
saude: contém 77 itens. versao reduzida: contém 23 | APS, como acesso, longitudinalidade, b . d liacs s
itens, sendo uma versdo mais pratica e objetiva. | coordenacao integralidade orientacéo A busca porJnStmm?mQS e avaliacdo na AP
! . ) Lo ’ . . identificou trés principais: QUALIAB, entrevista
. QUALIAB: comunitaria e cultural. QUALIAB: Avalia a o g L
. PCATool-Brasil L ~ . h A = L ndo diretiva e PCATool, com este Ultimo sendo o
Oliveira KNS, Questionario é composto por 115 questdes, aplicado | qualidade dos servicos de atencéo basica com R ) P
7 et al QUALIAB tanto em unidades de saude que utilizam a estratégia | base em dois grandes eixos: assisténcia e mais utilizado. O PCATaol, embora eficaz, € mais
(2023) entrevistas nao saude da familia (esf) quanto em unidades basicas de | geréncia. potente guando combinado com enfoques
diretivas P - . ~ BV - = A . qualitativos. Recomenda-se envolver multiplos
carater tradicional, nas dimensfes de assisténcia e | Entrevistas n&o diretivas. Permitem uma N -
A - N h . e . olhares (gestores, profissionais e usuarios) para
geréncia. Entrevistas nao diretivas: O entrevistador | abordagem mais qualitativa, onde os entrevistados uma analise mais comoleta da APS
introduz um tema geral relacionado a qualidade da | podem expressar suas opinides e experiéncias de P ’
atencdo a saude, mas permite que o entrevistado | maneira mais livre e detalhada.
conduza a conversa analise dos dados.
O uso do PCATool-Brasil para avaliar a qualidade
Avalia os atributos essenciais da APS, como da APS tem aumentado, faciltado pela
PCATool criangas (versdo para pais/responsaveis e AT ! = divulgacao do Ministério da Saude desde 2010. O
Costa MA, et . PCATool cuidadores) — questionario com 55 itens. as respostas acesso, Iongltudlnfllldade, s poordenagao, instrumento é facil de aplicar e econdmico, mas
8 al. (crianca, adultos = . . integralidade, orientagdo comunitaria e cultural, L o
AP séo fornecidas em uma escala de likert. - L ; tem limitacdes, como atribuir 0 mesmo peso a
(2020) e profissionais) ST NP . . sob o olhar do publico participante da pesquisa . L
PCATool profissionais- questionario contém 77 itens. com os questionarios adantados para cada arupo todos os atributos e ser extenso para usuarios e
q P P grupo. profissionais. A verséo reduzida é sugerida para
uma avaliacdo mais objetiva.
Albugueraue Validar um instrumento de avaliagdo das O processo de validacdo mostrou alta
querq competéncias gerenciais na estratégia salde da | Avaliacdo das competéncias gerenciais de | confiabilidade e validade do constructo, com
9 IMN, et al. Autoral P . h - P . . . o .
(2023) familia ([ES_F) por meio de uma pesquisa descritiva e | responsaveis pela satde primaria. elevados niveis de confiabilidade dos itens
metodoldgica de abordagem quantitativa. Aplicado a avaliados, conforme o Alpha de Cronbach. A
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23 gerentes de unidades basicas de salde.
Questionario com escala likert.

pesquisa refletiu  fortes relagBes entre
conhecimentos, atitudes e habilidades, alinhadas
com o objetivo do instrumento. As competéncias
gerenciais incluem caracteristicas essenciais
como lideranca e gestao de recursos, melhorando
o desempenho no trabalho na aps. Este
instrumento foi aplicado com gerentes de
unidades bésicas de salde.

Sala de situagao

Sala de situagdo: Selegdo e treinamento dos
aplicadores, recrutamento dos participantes, coleta de
dados, andlise dos dados, feedback e implementacéo

Desde a década de 1990, diversos instrumentos
e métodos de avaliagdo foram desenvolvidos e
implementados nos servigos publicos no Brasil,
com destaque para iniciativas do Ministério da

Silva GS, et AMOQ de m‘elho_r!as. o . AMQ; Avalia gestéo e pIaneJa[nento, processos de Satde, como a “sala de situagao” (2002), AMQ
10 al. . AMQ: Utiliza questionéarios estruturados que contém | trabalho, resultados em salde, satisfacdo dos )
PCATool-Brasil | : . L (2005), PCATool-Brasil (2010) e PMAQ-AB
(2020) indicadores de desempenho, as respostas dadas em | usuarios.
PMAQ-AB . . S (2011). Neste estudo mostra-nos que as melhores
uma escala de likert. além dos questionarios, podem liaces d . d RS
ser realizadas entrevistas avaliagdes dos servigos de assisténcia a crianca
' estdo relacionadas & vinculagdo e ao
relacionamento com os profissionais de saude.
O modelo conceitual de qualidade em servigos.
Modelo Associado ao modelo SERVQUAL, baseia-se na O SERVQUAL exibiu excelente confiabilidade e
conceitual de avaliacdo da discrepancia entre as expectativas dos Modelo conceitual de qualidade em servicos e consisténcia interna das subescalas expectativas
Andrade qualida_de em clientes e suas percepgbes do _servi(;o rece_bido. SERVQUAL: Avalia q aspectos tangiveis e percepgﬁes_, com Alpha _Cronbach 0,9_48 e
11 LAF, et al. servigos Escala SERVQUAL: Escala de medi¢&o de qualidade s . -~ 1 0,932, respectivamente. As dimensdes avaliadas
h - - confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e S o
(2019) de servicos que avalia a diferenca entre as empatia apresentaram gaps negativos: aspectos tangiveis
Escala expectativas dos usuéarios e suas percepgdes do patia. -0,65; confiabilidade -1,19; capacidade de
SERVQUAL servigo recebido. utiliza a escala likert para medir a resposta -0,56; garantia -0,91 e empatia -0.52.
satisfacdo, contendo 44 questdes.
No Brasil, o primary care assessment tool
(PCAToo0l) permite detectar configuragbes de
estrutura e processo dos servigos de APS,
visando melhorar a qualidade do planejamento e
Costa APB, PCAToOl PCATool (profissionais): Questionario com 77 itens, PCATo_oI_ (proflsslonals); Avalia _o0s ‘atr!b‘uto‘s execugao. UtI|IZ§dO em varios paises, 0 PCATool
12 etal. e el . essenciais e derivados da atencdo primaria a | possuitrés versdes adaptadas e validadas para o
profissionais distribuidos em oito componentes. , ) S P
(2022) saude (APS). Brasil, sendo autoaplicavel a responsaveis por
criancas, adultos e profissionais de saude. Ele
avalia aspectos estruturais, processos de
servigos e resultados, visando obter evidéncias
para ampliar a efetividade das ac6es na APS.
Pesquisa documental: selecdo de 11 documentos cori;?jzdaeloatsiorrgg Bg::icc?cém-ghzogocﬁﬁsﬁgé?:n;cg
regulamentadores do processo de trabalho do NASF- contexto p obietivos.  recursos Ycom onentes
Dias MSA, et Matriz de ab. Construcdo do modelo tedrico-légico (MTL): | Territorializacdo e responsabilidade sanitéaria, atividadés resjultado’seim acto’s Umapmatriz de’
13 al. julgamento para | explicagdo visual e sistematica do funcionamento e | trabalho em equipe, integralidade: autonomia dos julgamentc') avalia a efetivigade d'o NASE-ab em
(2022) avaliagéo da operacionalizacdo do NASF-ab. Matriz de julgamento: | individuos e coletivos: P .
efetividade definicdo de critérios, indicadores e parametros para quatro niveis. A proposta deve ser aplicada com

avaliagdo da efetividade.

cautela devido a sua base documental.
Recomenda-se testar o modelo na prética e
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realizar estudos para avaliar sua efetividade e
identificar pontos fortes e fracos.

PCATool - versao reduzida: Questionario utilizado na
pesquisa nacional de saide (PNS-2019), aplicado a
adultos que buscaram atendimento em unidades de

A implementacdo do primary care assessment
tool (PCATool) na pesquisa nacional de salde
(PNS-2019) pelo IBGE é um marco na avaliagdo

. APS. PCATool - versdo reduzida: Primeiro contato | da atencao priméria a satde (APS) no Brasil. Este
Pinto LF e PCATool - . . . AN AT . . =
. = . PNS-2019 (pesquisa nacional em saude) (utilizacdo); Longitudinalidade; avanco permite uma melhor compreenséo das
14 Silva VSTM versao reduzida R e L . A . £ - P
amostragem: probabilistica por conglomerados em | Coordenacdo do cuidado (cuidado e sistema de | percepcdes dos usuarios e a avaliagdo dos
(2021) PNS-2019 ; o ' . e ; ¢ | SIStema . , . p”
trés estagios, abrangendo todas as 27 unidades da | informac&o); Integralidade (servigos disponiveis). servicos das equipes de saude da familia.
federagdo. Entrevistas domiciliares: realizadas com Destaca também o potencial de métodos
adultos selecionados aleatoriamente em cada inovadores de coleta de dados para melhorar
domicilio. inquéritos domiciliares.
Os autores propdem uma atualizacéo critica do
guestionario da pesquisa nacional de salde
PCATool - versao reduzida - Questionario utilizado na E)I:iﬁ?ryccér:rea ;Qggjsssﬁegta t\éizs?g C(X).P; ;c))llt)at%a(:g
pesquisa nacional de saude .(PNS'2019)' gpllcado a refinar a avaliacdo da atengdo priméaria a salude
adultos que buscaram atendimento em unidades de o : : =
. = o o (APS) no Brasil, incluindo a consideragdo de
Pinto LF, et PCATOO! - APS. PCATool - versdo reduzida: Primeiro contato servicos privados de sadde. Eles enfatizam a
al. = . PNS-2019 (pesquisa nacional em salide) (utilizacao); Longitudinalidade; ; . '
15 (2021) versdo reduzida Amostragem: probabilistica por conglomerados em | coordenagédo do cuidado (cuidado e sistema de importancia de_estabelecer um programa de

trés estagios, abrangendo todas as 27 unidades da
federacdo entrevistas domiciliares: realizadas com
adultos selecionados aleatoriamente em cada
domicilio.

informac&o); integralidade (servigos disponiveis).

colaboracéo continua entre o Ministério da Saude
e o IBGE para assegurar financiamento e adaptar
métodos de coleta de dados, como a realizagdo
remota. A introducdo do PCATool visa nao
apenas aprimorar a precisdo na avaliagdo dos
atributos da APS, mas também promover a
comparacdo internacional dos servicos de saude.

Fonte: Possmoser CFV, et al., 2024.
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DISCUSSAO

Os resultados deste estudo permitem contextualizar os instrumentos existentes na literatura e discutir sua
adequacao e implementacao no cenario de saude brasileiro. De acordo com os achados, pode-se perceber
que o instrumento Primary Care Assessment Tool (PCATool) é amplamente utilizado para mensurar a
qualidade dos servicos na APS. Os instrumentos do PCATool estdo organizados em torno dos atributos da
atencao primaria, conforme citado em Bento AL, et al. (2021), Costa APB, et al. (2022), Garcia MC, et al.
(2020), Oliveira KNS, et al. (2023), Perillo RD, et al. (2020), Pinto LF, et al. (2021) e Silva GS, et al. (2020).
Assim, com a evolucao da organizacédo e prestacdo dos servicos de saude, esfor¢cos quanto a qualidade da
assisténcia foram surgindo, sendo as ferramentas de avaliacdo uma das medidas mais apropriadas para
adquirir e avaliar informac@es sobre a estrutura e elementos do processo vinculados a Atencdo Primaria.

Perillo RD, e colaboradores (2020), enfatizam o potencial do PCATool, reconhecido internacionalmente
por seus parametros de avaliacdo validados, que sdo aplicaveis em diversos paises. Essa caracteristica
permite a padronizacdo e a comparabilidade do processo de avaliacdo. A fim de testar a ferramenta, Pinto
LF, et al. (2021), com base na Pesquisa Nacional em Saude e no Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), identificaram diferengas regionais nas avaliagfes dos servigos de atengdo primaria, destacando o Sul
como uma das regides com os melhores indices. Enfatizam, ainda, a importancia de estabelecer um programa
de colaboracgdo continua entre o Ministério da Salde e o IBGE para assegurar financiamento e adaptar
métodos de coleta de dados, incluindo a realizacéo remota.

Por fim, os autores propdem uma atualizacgao critica do questionario da Pesquisa Nacional de Saude (PNS)
com a incluséo da versédo completa do Primary Care Assessment Tool (PCATool) para aprimorar a avaliagdo
da APS no Brasil, incluindo a consideracdo de servicos privados de saude. Corroborando com o estudo de
Pinto LF, et al. (2021), a implementa¢c&do do PCATool na Pesquisa Nacional de Saude (PNS-2019) pelo IBGE
constitui um marco na avaliacdo dos servi¢cos de APS no Brasil, proporcionando uma base comparativa para
futuras andlises detalhadas da sua eficacia no sistema de salde brasileiro. Este avan¢o permite ndo apenas
uma melhor compreensado das percepc¢fes dos usuarios, especialmente na avaliacdo positiva dos servi¢cos
fornecidos pelas equipes de salde da familia, mas também destaca o potencial de métodos inovadores de
coleta de dados para aprimorar a logistica de inquéritos domiciliares.

Com isso, abre-se caminho para a continuidade do monitoramento da APS, visando aprimorar as politicas
publicas de salde baseadas em evidéncias cientificas robustas e andlises independentes sobre o0 acesso e
a qualidade da atencéo primdria no pais. Outras experiéncias com as ferramentas PCATool ocorreram em
inquéritos telefénicos (PERILLO RD, et al., 2020), o que permitiu avaliar o desempenho da APS no municipio
de Belo Horizonte sob a perspectiva dos usuérios, contribuindo assim na gestdo dos servi¢os. Os escores
dos atributos primeiro contato (utilizagdo), longitudinalidade e coordenac¢éo (cuidado) apresentaram médias
superiores ao escore geral de maior valor (5,48).

Os autores destacaram que o uso do PCATool em inquéritos telefdnicos emergiu como uma metodologia
inovadora e eficaz, proporcionando insights valiosos para a gestdo da APS e enfatizando a importancia de
ajustes para ampliar 0 acesso e a qualidade dos servigos de saude. A avaliacdo da qualidade dos servicos
de APS também foi pontuada pelos profissionais da area, sendo relevante a utilizacdo da ferramenta
PCATool. No estudo desenvolvido por Costa APB, et al. (2022), foram apontados como satisfatérios os
atributos em geral, embora a acessibilidade, longitudinalidade, coordenacéo do cuidado e orientacdo familiar
para o aprimoramento da qualidade assistencial e de gestéo local tenham sido identificados com escores
avaliados como insatisfatérios.

E importante ressaltar que aqueles que obtiveram avaliagdo insatisfatoria foram entre os médicos com
menor tempo de atuacdo e aqueles sem cursos de pds-graduacdo em medicina de familia e/ou areas afins.
O estudo de Pinto LF et al. (2021) destaca a importancia de repensar a coordenacdo da APS por meio da
andlise do modelo atualmente implementado e da reflexdo sobre a fragmentacdo da atengdo. Além dos
profissionais, os usuarios do servico também devem participar do processo de avaliagdo, fornecendo
feedback tanto para os gestores publicos quanto para os proprios funcionarios. Nesse contexto, o PCATool é
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um instrumento relevante, jA que ndo apenas atende a esse requisito, como também possui versdes
especificas para usuarios e gestores. Essa abordagem inclusiva permite uma avaliagdo mais abrangente e
informada da APS, contribuindo para aprimorar a qualidade dos servigos de saude.

O estudo conduzido por Costa APB, et al. (2022) utilizou o instrumento PCATool-Brasil em suas trés
versdes (adultos, criangas e profissionais) para avaliar a qualidade dos servicos da APS de um municipio do
Maranhdo. Os resultados revelaram um melhor desempenho dos atributos da APS na perspectiva dos
profissionais, com resultado satisfatorio em todos os atributos avaliados, exceto no acesso de primeiro
contato. Contudo, essa percepcao difere quando analisados os resultados desses servicos na perspectiva
dos usuarios: para eles, os trés escores estimados, assim como as médias obtidas nos seis componentes,
foram insatisfatérios. Outro instrumento apresentado foi criado para o Programa de Melhoria do Acesso e da
Qualidade (PMAQ-AB) em 2011. Esse programa busca incentivar gestores e equipes de salde a melhorar a
gualidade dos servicos oferecidos, utilizando indicadores quantitativos que permitem comparar diferentes
realidades.

As acbes indicam que o processo de trabalho das equipes de aten¢do basica avaliadas tem se mostrado
satisfatorio, apesar das particularidades locais. Dessa forma, os autores destacam que o PMAQ-AB é uma
importante fonte de dados sobre a realidade da APS brasileira e tem como objetivo aprimorar a qualidade e
0 acesso aos servicos de saude. Aplicado em um estudo com usuarios, 0 PMAQ-AB revelou que a satisfacéo
esteve associada a variaveis como acesso, infraestrutura local e qualidade dos servi¢os, mostrando que a
satisfac@o dos usuarios depende de aspectos fundamentais para o funcionamento dos servigos de APS e do
comprometimento dos gestores com o0s espacgos de cuidado (NETO JF, et. al., 2021).

A avaliagdo dentro do Sistema Unico de Salde (SUS) tem se mostrado como um fomentador de
subjetividades que buscam melhorar tanto o atendimento ao usuario quanto o processo de trabalho.
Instrumentos como o PMAQ tém contribuido para repensar e reestruturar as préaticas. Ferreira J, et al. (2022)
ressaltam que, embora limitado pela sua regionalidade, o impacto das avaliagfes na salide tem se mostrado
eficaz, e as mudancas propostas devem ser apoiadas. Essas avaliagfes, portanto, sdo importantes para
instituicbes avaliadas, pois ndo apenas moldam praticas, mas também promovem a reavaliagdo e a renovacgao
constante das estratégias e abordagens no setor da saude.

Cruz MJB, et al. (2022) investigaram os niveis de coordenagédo do cuidado na APS no Brasil, a partir dos
dados gerados no 3° ciclo do PMAQ-AB, considerando as principais referéncias internacionais para medi¢édo
e avaliagdo do atributo. Foi possivel verificar que a maioria das equipes se situa entre alto e médio nivel de
coordenacdo do cuidado, em todos os cendrios avaliados e em todas as metodologias utilizadas. Com base
nos achados, no contexto de avaliacdo da APS e de forma especifica do atributo coordenacédo do cuidado, o
PMAQ-AB se mostrou uma boa alternativa quando comparado ao Atlas de Medidas de Coordenacédo do
Cuidado e ao Observatério Europeu de Politicas e Sistemas de Salde. Mais dois instrumentos merecem
mencao. O modelo teérico l6égico proposto por Dias MSA et al. (2022) oferece uma estrutura ideal para
avaliagdo do funcionamento do Nucleo Ampliado de Saude da Familia e Atencdo Basica (NASF-AB),
abrangendo objetivos, recursos, componentes e atividades.

A matriz de julgamento classifica a efetividade do NASF-AB em diferentes niveis, de “efetivo” a “ndo
efetivo”, com base em critérios objetivos e competéncias especificas. Além disso, 0 modelo Conceitual de
Qualidade em Servicos, baseado na escala SERVQUAL, compreende cinco dimensdes: aspectos tangiveis,
confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia, sendo que Andrade LAF et al. (2019) sugerem
adaptacdes nesse instrumento para validar os atributos do servigco da APS.

Para finalizar, esta revisdo mostra como os instrumentos PCATool e PMAQ-AB s&o fundamentais para
avaliar a qualidade dos servicos de atencdo primaria a saiude no Brasil. Ao permitir a coleta de dados
detalhados e comparaveis, essas ferramentas oferecem informagdes valiosas para aprimorar continuamente
os servicos de saude. A participacao ativa de profissionais e usuarios por meio desses instrumentos é
essencial para criar politicas publicas mais eficazes e para promover um sistema de satude mais justo e de
alta qualidade.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo destaca a importancia e a implementacdo de instrumentos de avaliagdo na Atencdo Primaria
a Saude (APS) no Brasil, com foco no Primary Care Assessment Tool (PCATool), instrumento amplamente
reconhecido por sua capacidade de medir a qualidade dos servigcos de APS, que foi incorporado a Pesquisa
Nacional de Salde (PNS-2019), proporcionando uma base robusta para futuras analises e monitoramento
continuo da APS. A aplicabilidade pratica deste estudo € significativa, pois oferece evidéncias sélidas sobre
a eficacia dos principais instrumentos na avaliacdo da qualidade dos servicos de atencéo primaria a saude
no Brasil. Por fim, conclui-se que o monitoramento e adaptacao de tais ferramentas, somadas a participacéo
ativa de profissionais de salde e usuarios, sdo essenciais para a criacdo de politicas publicas mais eficazes
e manutencao do sistema de saude, promovendo um cuidado integral e eficaz na APS.
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