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RESUMO
PALAVRAS-CHAVE: A avadliacdo da qualidade nos servicos de saude tem incorporado
Gestdo em Saude instrumentos capazes de mensurar a experiéncia dos usudrios e subsidiar
Qualidade da Assisténcia processos de melhoria da assisténcia. Nesse contexto, o Net Promoter Score

sistema Unico de Satde constitui uma ferramenta de avaliacdo da experiéncia relacionada &
Assisténcia Humanizada

Satisfacdo do Paciente satisfacdo e & recomendacdo dos servicos. Este estudo teve como objetivo

Conhecimento analisar evidéncias da literatura sobre a utilizacdo do Net Promoter Score e
de instrumentos de avaliacdo da experiéncia do paciente como ferramentas
relacionadas a qualidade e a humanizacdo nos servicos de saude,
discutindo suas possiveis contribuicdes para a gestdo no Sistema Unico de
Saude. Trata-se de uma revisdo integrativa da literatura, realizada a partir da
andlise de nove estudos publicados entre 2021 e 2025. Os estudos abordaram
a utilizacdo do Net Promoter Score e diferentes instrumentos e dimensdes
relacionadas d experiéncia, satisfacdo e qualidade percebida pelos usudrios
em distinfos contextos assistenciais. Os resultados evidenciaram elevada
satisfacdo dos usudrios e destacaram fatores como comunicacdo, vinculo,
organizacdo dos servicos e qualidade do cuidado como elementos
relacionados & experiéncia do paciente. Conclui-se que o Net Promoter
Score apresenta potencial como ferramenta complementar de avaliacdo
da experiéncia do usudrio e apoio a gestdo da qualidade, especialmente
qguando articulado a outras estratégias de escuta e avaliacdo. No contexto
do Sistema Unico de Saude, sua utilizagcdo constitui uma possibilidade a ser
investigada em diferentes niveis de atencdo.

ABSTRACT

Quality assessment in health services has incorporated instruments capable of

KEYWORDS: measuring users’ experiences and supporting care improvement processes. In

Health Management this context, the Net Promoter Score is a tool for assessing patient experience
Health Care Quality related to satisfaction and service recommendation. This study aimed to
Access, and Evaluation analyze evidence from the literature on the use of the Net Promoter Score and
Unified Health System patient experience assessment instruments as tools related to quality and

Humanization of Assistance

. X X humanization in health services, discussing their potential contributions to
Patient safisfaction

management in the Brazilian Unified Health System. This is an integrative
literature review based on the analysis of nine studies published between 2021
and 2025. The studies addressed the use of the Net Promoter Score and
different instruments and dimensions related to users’ experience, satisfaction,
and perceived quality in different healthcare settings. The results showed high
levels of user satisfaction and highlighted communication, bonding, service
organization, and quality of care as factors related to patient experience. It is
concluded that the Net Promoter Score has potential as a complementary
tool for assessing user experience and supporting quality management,
particularly when combined with other listening and assessment strategies. In
the context of the Brazilian Unified Health System, its use represents a possibility
that should be investigated at different levels of care.
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Infrodugao

A consolidacdo do Sistema Unico de Salde (SUS) representou um marco
historico na garantia do direito universal a salude no Brasil. Estruturado sob os
principios da universalidade, integralidade e equidade, o SUS ampliou o acesso da
populacdo aos servicos de salde, ao mesmo tempo em que trouxe desafios
relacionados 4 qualificacdo da assisténcia, a eficiéncia da gestdo e a
humanizacdo das praticas de cuidado! 2,

A qualidade dos servicos de saude ndo se restringe a disponibilidade de
recursos estruturais ou G execucdo técnica adequada de procedimentos. Ela
envolve diferentes dimensdes do cuidado, incluindo processos assistenciais,
resultados, acesso, resolutividade, comunicacdo e percepcdo dos usudrios. Nesse
sentido, a experiéncia do paciente constitui dimensdo relevante para a avaliacdo
do desempenho dos servicos e para a compreensdo de como o cuidado é
percebido por aqueles que o utilizam34,

No contexto brasileiro, a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) consolidou
a humanizacdo como eixo relacionado & atencdo e a gestdo em saulde,
valorizando acolhimento, escuta, corresponsabilizacdo e participacdo dos
sujeitos®6. A incorporacdo da percepcdo dos usudrios aos processos avaliativos
pode, portanto, contribuir para identificar potencialidades e fragilidades dos
servicos e subsidiar estratégias de qualificacdo da assisténcia.

A utilizacdo de instrumentos capazes de captar a experiéncia dos usudrios
vem sendo discutida como estratégia complementar aos indicadores tradicionais
de qualidade. Métricas centradas no paciente podem apoiar decisdes gerenciais
e processos de melhoria continua, especialmente quando seus resultados séo
interpretados em conjunto com outras informag¢des sobre o funcionamento dos
servicos4 7. 8,

Nesse cendrio, o Net Promoter Score (NPS) surge como uma ferramenta de
avaliacdo da experiéncia relacionada a satisfacdo e a disposicdo do usudrio em
recomendar um servico. Desenvolvido originalmente por Fred Reichheld no
contexto empresarial, o NPS foi concebido como uma métrica de lealdade e

recomendacdo?. No setor da salde, sua aplicagcdo tem sido discutida como




possibilidade de incorporar a percepcdo dos usudrios aos processos de avaliacdo
e gesféolo, 11,12,13,

Entretanto, o NPS constitui uma medida sintética e ndo contempla
isoladamente a complexidade da qualidade ou da humanizacdo do cuidado. Sua
interpretacdo pode ser ampliada quando articulada a pesquisas de satisfacdo,
manifestacoes de ouvidoria, indicadores assistenciais e abordagens qualitativas
capazes de identificar os fatores que fundamentam a experiéncia relatada pelos
usudrios’:8,

Considerando essa perspectiva, torna-se relevante analisar nGdo apenas
estudos que utilizaram diretamente o NPS, mas também evidéncias relacionadas &
experiéncia, satisfacdo e percepcdo dos usudrios que permitam compreender as
dimensdes de qualidade e humanizacdo ds quais esse tipo de indicador pode estar
relacionado.

Diante desse contexto, esta revisdo integrativa parte da seguinte pergunta
norteadora: quais evidéncias da literatura sobre a utilizacdo do Net Promoter Score
e de instrumentos de avaliacdo da experiéncia do paciente podem contribuir para
a andlise da qualidade e da humanizacdo nos servicos de saude?

Assim, o objetivo deste estudo foi analisar evidéncias da literatura sobre a
utilizacdo do Net Promoter Score e de instrumentos de avaliacdo da experiéncia
do paciente como ferramentas relacionadas d qualidade e d humanizagcdo nos
servicos de saude, discutindo suas possiveis contribuicdes para a gestdo no Sistema

Unico de Saude.

Métodos

Trata-se de uma revisdo integrativa da literatura, de cardter descritivo e
abordagem qualitativa, desenvolvida com o propdsito de reunir e analisar
evidéncias relacionadas a utilizacdo do Net Promoter Score e de instrumentos de
avaliacdo da experiéncia e satisfacdo dos usudrios nos servicos de saude. A revisdo
integrativa foi escolhida por possibilitar a reunido de estudos com diferentes
desenhos metodoldgicos, favorecendo uma andlise abrangente do fenémeno

investigado.




O desenvolvimento da revisdo contemplou as etapas de definicdo da
pergunta norteadora e do objetivo do estudo, estabelecimento dos critérios de
elegibilidade, realizacdo da busca bibliogrdfica, selecdo dos estudos, extracdo e
organizacdo das informacdes, andlise dos achados e apresentacdo e discussdo
dos resultados.

A busca bibliogrdfica foi realizada nos meses de fevereiro e marco de 2026,
nas bases Biblioteca Virtual em Saude (BVS), Medical Literature Analysis and
Retrieval System Online (MEDLINE) e Literatura Latino-Americana e do Caribe em
Ciéncias da Saude (LILACS), além do Google Académico. A estratégia de busca
foi construida a partir da combinacdo dos seguintes descritores e termos: ("Net
Promoter Score" OR "NPS" OR "Avaliacdo do Acesso e da Qualidade da Assisténcia
& Saude") AND ('SUS" OR '"Sistema Unico de Saude" OR "Saude Publica") AND
("Humanizacdo" OR "Gestdo da Qualidade em Saude" OR "Satisfacdo do
Paciente").

Foram incluidos estudos que abordassem a utilizacdo do Net Promoter Score
ou a avaliacdo da experiéncia, satisfacdo e percepcdo dos usudrios dos servicos
de saude, desde que apresentassem relagcdo com a qualidade da assisténcia, a
humanizacdo do cuidado ou a gestdo dos servicos de saude. Foram considerados
artigos originais, relatos de experiéncia, notas técnicas e revisdes anteriores,
publicados entre 2021 e 2025, disponiveis na infegra e gratuitamente, nos idiomas
portugués, inglés ou espanhol.

Foram excluidos livros, teses, dissertacdes, editoriais, artigos de opinido e
estudos restritos ao setor privado sem relacdo com os objetivos desta revisdo, bem
como estudos voltados exclusivamente ao uso mercadoloégico do Net Promoter
Score. Também foram excluidos estudos duplicados e trabalhos disponibilizados
apenas em forma de resumo, sem acesso ao texto completo.

A selecdo dos estudos ocorreu em duas etapas. Inicialmente, foram
examinados os titulos e resumos dos registros identificados nas bases consultadas,
buscando verificar sua relacdo com a pergunta norteadora e os critérios de
elegibilidade. Posteriormente, os estudos potencialmente elegiveis foram
submetidos G leitura do texto completo, com o objetivo de confirmar sua

pertinéncia ao objetivo da revisdo.




A busca resultou em 267 registros, sendo 18 identificados na BVS, quatro na
MEDLINE, 14 na LILACS e 231 no Google Académico. Apo6s a aplicacdo dos critérios
de elegibilidade e a leitura dos materiais identificados, foram selecionados nove
estudos para compor a amostra final.

Para a extracdo dos dados, foram consideradas autoria, ano de publicacdo,
objetivo, desenho metodolégico, cendrio, populacdo ou participantes,
instrumento ou estratégia utilizada para avaliagcdo da experiéncia ou satisfacdo e
principais resultados relacionados & qualidade e & humanizacdo.

A andlise dos estudos foi realizada de forma descritiva e qualitativa. Os
estudos foram organizados em dois eixos: aqueles que utilizaram diretamente o Net
Promoter Score e aqueles que abordaram outros instrumentos ou dimensoes
relacionadas a experiéncia, satisfacdo e qualidade percebida pelos usudrios.

A composicdo da amostra ndo pressupoe que todos os estudos tenham
utilizado diretamente o Net Promoter Score. A inclusdo de pesquisas sobre
experiéncia e satisfacdo dos usudrios foi considerada pertinente por possibilitar a
compreensdo das dimensdes da qualidade percebida que podem ser
complementares & utilizacdo do indicador. Dessa forma, os diferentes estudos
contribuiram para a andlise do NPS como ferramenta de avaliagcdo da experiéncia
do usudrio e para a discussdo de suas possiveis contribuicdes d qualidade, a
humanizacdo e & gest@o dos servicos de salde no contexto do Sistema Unico de

Saude.

Quadro 1 - Caracterizacdo dos estudos incluidos na revisdo integrativa.

Cendrio / Instrumento o
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2026).

Resultados e Discussao

A partir da revisdo integrativa foram identificados nove estudos publicados
entre 2021 e 2025 que atenderam aos critérios de inclusdo. Os estudos abordaram
diferentes dimensoes relacionadas & avaliacdo da qualidade e a experiéncia dos
usudrios, incluindo a utilizacdo direta do Net Promoter Score, pesquisas de
satisfacdo, avaliacdo da experiéncia do paciente, indicadores de desempenho e
estratégias de gestdo da qualidade.

Os estudos foram desenvolvidos em diferentes contextos assistenciais,
contemplando Atencdo Primdria a Saude, ambiente hospitalar, unidade de
terapia intensiva, servico de hemoterapia, servico ambulatorial, ouvidoria e
telessalde. Essa diversidade permitiu identificar fatores convergentes relacionados
d experiéncia do usudrio e diferentes possibilidades de utilizacdo de instrumentos
de avaliacdo como apoio a gestdo da qualidade e a humanizagdo.

Entre os estudos que utilizaram diretamente o NPS, observam-se diferentes
possibilidades de aplicacdo do indicador. Caballero et al.’é ufilizaram o NPS
associado a escala Likert e a abordagem qualitativa para avaliar a experiéncia de
pacientes com insuficiéncia cardiaca submetidos d mobilizagcdo precoce. Torres et
al.’8 identificaram NPS médio de 98% em servico de hemoterapia, enquanto Poiana
et al.2! encontraram média de 99 pontos em instituicdes que utilizavam o indicador
associado a escuta da Ouvidoria. Ponte et al.22 também utilizaram avaliacdo

direcionada ao cdlculo do NPS no contexto da telessalde.




Esses achados indicam que o NPS pode ser empregado em diferentes pontos
da jornada assistencial. Entretanto, os resultados ndo permitem afirmar que o NPS
seja equivalente a todos os instrumentos de satisfacdo ou experiéncia do paciente.
Trata-se de uma métrica especifica, cuja utilizacdo pode ser complementada por
instrumentos capazes de aprofundar os fatores relacionados a experiéncia.

Os estudos que utilizaram instrumentos diferentes do NPS também
identificaram elementos relacionados & percepgdo dos usudrios sobre a qualidade
da assisténcia. Bonito et al.!> identificaram elevada satisfacdo entre pacientes
cirurgicos, enquanto Batistuta e Nunes'4 demonstraram diferencas de desempenho
entre modelos organizacionais na Atencdo Primdria. Canhas e Teixeiral”
relacionaram prdticas de gestdo de processos a satisfacdo dos pacientes.

A comunicacdo aparece como elemento recorrente. Oliveira et al.?
identificaram comunicacdo, agilidade e vinculo como fatores relevantes para a
experiéncia do paciente. Ponte et al.??2 observaram que 99,1% dos usudrios
afirmaram ter suas queixas e duvidas respondidas durante as teleconsultas. Esses
resultados reforcam a importdncia da comunicacdo como componente da
experiéncia do usudrio.

O vinculo entre usudrios e profissionais também se apresenta como elemento
relevante. Oliveira et al.!? identificaram a relacdo estabelecida entre paciente e
equipe como componente de uma experiéncia positiva. Esse achado dialoga com
os resultados de Bonito et al.’s, nos quais diferentes dimensdées do cuidado
profissional foram avaliadas positivamente.

Outro aspecto diz respeito a organizacdo dos servicos. Batistuta e Nunes'4
demonstraram diferenca de desempenho entre modelos de organizacdo da
Atencdo Primdria, enquanto Canhas e Teixeiral’ relacionaram prdaticas de gestdo
de processos a satisfacdo. Assim, a experiéncia do usudrio ndo deve ser
interpretada apenas como resultado da interacdo individual com os profissionais,
mas também como expressdo de aspectos organizacionais.

No estudo de Poiana et al?2l, a utilizacdo conjunta do NPS e das
manifestacoes da Ouvidoria permitiu identificar problemas relacionados a pessoas,
processos € ambiente, possibilitfando o encaminhamento das informacdes para

espacos institucionais de acompanhamento e planejamento. Esse achado




demonstra que o valor gerencial do indicador depende da capacidade
instifucional de interpretar seus resultados e fransformd-los em acodes.

O NPS pode, portanto, funcionar como indicador sintético da percepcdo do
usudrio, mas sua ufilidade para a gestdo depende de sua articulacdo com outras
fontes de informacdo. Um escore elevado, isoladamente, ndo permite
compreender todos os fatores que determinaraom a experiéncia do paciente.

De maneira geral, os estudos indicam que a qualidade percebida pelos
usudrios estd relacionada tanto ds caracteristicas da interacdo entre profissionais e
pacientes quanto a organizacdo dos servicos. Comunicacdo efetiva, vinculo,
agilidade, estrutura, organizacdo dos processos e capacidade de resposta
constituem elementos recorrentes.

Entretanto, a diversidade metodoldégica e de cendrios exige cautela na
generalizacdo dos resultados. A amostra ndo permite estabelecer relacdo causal
entre a utilizacdo do NPS e a melhoria da qualidade dos servicos, mas sustenta a
compreensdo de que instrumentos de avaliacdo da experiéncia podem produzir

informacodes relevantes para a gestdo.

Quadro 2 - Sintese dos achados relacionados d qualidade e d humanizagdo.

Eixo de avadliagao Dimensao Sintese dos achados

Net Promoter Score Qualidade O NPS foi utilizado para
avaliar recomendacdo
e experiéncia dos
usudrios em diferentes
servicos de  saude,
possibilitando identificar
niveis de satisfacdo e
apoiar o monitoramento
da qualidade e acodes
de melhoria.'6,'8,20722

Net Promoter Score Humanizacdo A utilizacdo do NPS
possibilita incorporar a
percepcdo do usudrio
aos processos de
avaliacdo. Quando
arficulado a escuta das
manifestacdoes e a




andlise dos fatores que

influenciam a
experiéncia, pode
contribuir para prdaticas
centradas nas
necessidades dos

usudrios.'s,21,22

Outros instrumentos e Qualidade Indicadores de
indicadores desempenho, pesquisas
de satisfacdo e
estratégias de gestdo de
Processos permitem
identificar aspectos
relacionados a

organizacdo dos servicos
e oportunidades de
melhoria.'4.'5,17

Outros instrumentos e Humanizacdo A avaliacdo da
indicadores experiéncia permite
identificar dimensoes
como comunicacdo,
acolhimento, vinculo e

capacidade de
resposta, relacionadas a
humanizacdo da

assisténcia.'s, 19,22

Fonte: Elaborado pelas autoras (2026).

3.1 NPS, experiéncia do usudrio e gestdo da qualidade

A principal contribuicdo dos estudos diretamente relacionados ao NPS estd
na possibilidade de transformar a percepcdo do usudrio em informacdo
sistematizada para a gestdo. Nos estudos de Caballero et al.’é, Torres et al.'s,
Poiana et al.2! e Ponte et al.?2, o indicador foi utilizado em diferentes contextos
assistenciais, demonstrando possibilidades de aplicacdo em servicos hospitalares,
hemoterapia, ouvidoria e telessaude.

Os resultados encontrados apresentam valores elevados de satisfacdo ou
recomendacdo nos contextos estudados. Contudo, sua interpretacdo deve

considerar as caracteristicas especificas de cada servico e instrumento. O NPS




expressa uma dimensdo da experiéncia relacionada d recomendacdo e ndo
substitui avaliacdes sobre seguranca, efetividade, acesso ou qualidade técnica da
assisténcia.

Assim, o valor do indicador estd associado d capacidade institucional de
utilizar seus resultados para tomada de decisdo, ou seja, a utilizacdo conjunta com
outras fontes de informacdo pode transformar uma métrica sintética em subsidio

para planejamento, monitoramento e melhoria.

3.2 Experiéncia do paciente e humanizagdo do cuidado

Os estudos também demonstram que a avaliacdo da experiéncia do
paciente permite identificar elementos relacionados & humanizacdo.
Comunicacdo, vinculo, escuta e capacidade de resposta aparecem como
componentes importantes da percepcdo dos usudrios.

Essa relacdo é relevante no SUS, no qual a humanizagcdo valoriza tanto o
usudrio e sua participacdo quanto os tfrabalhadores, a qualificacdo dos processos
de cuidado e a gestdo. nstrumentos que possibilitem conhecer a percepcdo dos
usudrios podem contribuir para ampliar os mecanismos de escuta e subsidiar
mudang¢as Nos processos assistenciais.

Entretanto, € necessdario diferenciar mensuracdo da experiéncia do paciente
e humanizacdo do cuidado, uma vez que o NPS ndo mensura diretfamente a
humanizacdo em sua complexidade. Ou seja, seu potencial estd em oferecer uma
medida sintética da percepcdo e recomendacdo do usudrio que, articulada a
outras informacdes, pode contribuir para identificar aspectos do cuidado que

demandam intervencdo.

3.3 Implicacées para o Sistema Unico de Saude

A andlise dos estudos permite identificar possibilidades de utilizacdo do NPS
na gestdo dos servicos publicos de salde, especialmente como instrumento
complementar de avaliacdo da experiéncia do usudrio. Entretanto, a literatura
analisada apresenta diferentes contextos assistenciais e ndo permite afirmar a
existéncia de um modelo consolidado de implementacdo do NPS no Sistema Unico

de Saude.




Essa constatacdo constitui uma lacuna relevante, uma vez que, embora
existam evidéncias sobre a utilizacdo do NPS e de outras estratégias de avaliacdo
da experiéncia, ainda sdo necessdrios estudos que investiguem sua aplicacdo de
forma sistemdtica nos diferentes niveis de atencdo do SUS, especialmente na
Atencdo Primdria a Saude.

Nesse contexto, a uflilizacdo do NPS pode ser considerada possibilidade
complementar aos indicadores tradicionais de estrutura, processo e resultado,
contribuindo para ampliar a incorporacdo da perspectiva dos usudrios na gestdo.
Sua utilizacdo deve, contudo, estar associada & andlise critica dos resultados e a

implementacdo de estratégias capazes de responder aos problemas identificados.

Conclusdo

A presente revisdo integrativa evidenciou que a avaliacdo da experiéncia
do usudrio constitui dimensdo relevante para a andlise da qualidade dos servicos
de saude e que o Net Promoter Score apresenta potencial como ferramenta
complementar para essa finalidade. Os estudos que utilizaram diretamente o
indicador demonstraram possibilidades de aplicacdo em diferentes contextos
assistenciais, enquanto os demais estudos evidenciaram dimensdes da experiéncia
relacionadas a satisfacdo, comunicacdo, vinculo, organizagcdo dos servicos e
qualidade percebida.

Os achados indicam que o NPS pode contribuir para incorporar a percepcdo
dos usudrios aos processos de gestdo, especialmente quando seus resultados sado
analisados em conjunto com pesquisas de satisfacdo, manifestacdes de Ouvidoria,
indicadores assistenciais e avaliacoes qualitativas. Dessa forma, o indicador pode
apoiar a identificacdo de oportunidades de melhoria e subsidiar processos de
planejamento e tomada de decisdo.

Em relacdo a humanizacdo, os resulfados sugerem que a conftribuicdo do
NPS estd principalmente na possibilidade de ampliar a escuta da percepcdo dos
usudrios sobre o cuidado recebido. Enfretanto, o indicador ndo mensura
isoladamente a complexidade da humanizacdo da assisténcia, sendo necessdria

sua arficulacdo com outras dimensdes e instrumentos de avaliacdo.




No confexto do Sistema Unico de Salde, a utilizacdo do NPS pode
representar uma possibiidade complementar de avaliacdo da experiéncia dos
usudrios e de apoio d gestdo da qualidade. Contudo, os resultados desta revisdo
ndo permitem afirmar a existéncia de um modelo consolidado de implementacdo
do indicador no SUS, evidenciando a necessidade de novos estudos que avaliem
sua aplicacdo nos diferentes niveis de atencdo e contextos assistenciais.

Recomenda-se o desenvolvimento de pesquisas que investiguem a
aplicabilidade do NPS nos servicos publicos de salde, especialmente na Atencdo
Primdria a Saude, bem como estudos que analisem sua articulacdo com outros
indicadores de qualidade, participacdo dos usudrios e humanizagcdo. Por fim, a
utilizacdo do indicador deve ser acompanhada de estratégias institucionais
capazes de interpretar os resultados e responder s necessidades identificadas

pelos usudrios.
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