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Modalidade: Trabalho Completo

Resumo: Carta de servicos é um instrumento de divulgacdo de informacdo, podendo ser uma
ferramenta eficaz dentro da area da saude. Assim, esse ensaio é a apresentacdo de uma pesquisa em
andamento que pretende avaliar a qualidade da informacdo presente nas cartas de servicos de dois
hospitais universitarios, considerando sua eficdcia como fonte de informacdo em saude e sua
aderéncia as metas da ODS 3 da Agenda 2030. A pesquisa adota abordagem qualitativa e comparativa,
com foco na aplicabilidade de critérios especificos de qualidade da informacao.

Palavras-chave: qualidade da informagdo; informagdo em salde; fontes de informagao em saude;
cartas de servigos.

Abstract: A citizen’s charter is an information dissemination tool and can be an effective tool in the
healthcare field. This essay presents an ongoing study that aims to proposes to evaluate the quality of
information in the citizen’s charters of two university hospitals, considering their effectiveness as health
information sources and their alignment with SDG 3 of the 2030 Agenda. The research adopts a
qualitative and comparative approach, focusing on the applicability of specific information quality
criteria.
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1 INTRODUCAO

A informacdo é o elemento essencial para a construcio do conhecimento e
comunicac¢do. Dudziak (2003) diz que a informacdo é tdo importante que é um indicador
incontestavel de atualidade e sintonia com o mundo. Sua importancia vai além do simples
acesso, abrangendo questGes como qualidade, relevancia e acessibilidade, que sdo
fundamentais para garantir seu impacto nos diferentes contextos em que é utilizada. E dentro

do campo da saude, a relevancia da informacdo se torna ainda maior, ja que se pode buscar
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e descobrir novos métodos que contribuirdo com o bem-estar, prevencdo de doencas e
qgualidade de vida em geral. Sendo assim, surge um novo elemento, que é a informagdo em
saude. Contudo, é importante lembrar que os meios de uso da informagdo sdo pecas
fundamentais para o seu acesso, no caso, as fontes de informacao.

As fontes de informagdao sdo ferramentas para utilizagdo da informagdao para que o
usudrio consiga buscar sua necessidade em meio a uma grande quantidade de informacao,
consequentemente localizada em diferentes formas. Baggio, Costa e Blattman (2016)
afirmam que para cada tipo de informacdo ha uma fonte especifica. Esse processo também
nao seria diferente no que se diz a respeito da informacdo em saude. “A area de saude
demanda por servicos especializados para acesso e uso das fontes de informacdo em saude,
durante o processo de tomada de decisdo, na assisténcia, no ensino, na pesquisa e na gestao
hospitalar” (Souza et al., 2022, p. 1).

Este projeto de pesquisa ird se direcionar a uma fonte de informacdo especifica, que
nao abrange a informag¢do em saude em seu todo, mas sim dentro de seu conteudo. Essa
fonte de informacdo é a carta de servicos. “[...] Este instrumento tem por intuito reforcar a
orientacdo ao cidaddo, trazida pela Administracdo Publica Gerencial, ao estabelecer os
compromissos das organizacGes junto a ele, bem como ao permitir a sua participacdo na
gestdo.” (Souza; Schmitt; Parreira, 2016, p. 91). A carta de servicos é um instrumento de
comunicagado direta entre institui¢ao e usudrio. Castro, Lemos e Silva Araujo (2023) justificam
gue a carta de servigos surge pela busca por uma conexdao efetiva entre instituicao e
comunidade, onde depende diretamente do acesso aos servicos ofertados pela instituicdo.
Cunha e Cavalcanti (apud Gomes; Dumont, 2015, p. 134) verbalizam que a origem fisica das
fontes de informacdo pode ser por meio de uma pessoa ou instituicdo. Nesse sentido, a carta
de servicos representa uma fonte de informacgdo concebida por uma instituicdo.

O projeto de pesquisa busca avaliar a qualidade de informacdo de duas cartas de
servicos disponibilizadas por duas instituicbes, neste caso, dois hospitais universitarios. A
pesquisa busca por duas vertentes: primeiro, avaliar a qualidade da informacao dessa fonte,
como também avaliar se seu conteddo se alinha as metas do plano de acdo global
desenvolvido pelas Nag¢des Unidas, a Agenda 2030, que sdao denominadas como Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS). “. A Agenda 2030, que inclui os dezessete objetivos do
desenvolvimento sustentdvel (ODS) e suas 169 metas, coloca a dignidade e a igualdade das

pessoas no centro do desenvolvimento.” (Silva, 2018, p.659). A pesquisa se concentra
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precisamente no objetivo de niumero 3 (ODS 3): “garantir uma vida saudavel e promover o
bem-estar de todos em todas as idades” (Brasil, 2024).

Como citado anteriormente, devemos pensar a carta de servicos como uma fonte de
informacdo que serve de interacdo direta entre a instituicdo e o usuario. Seu conteudo precisa
ser de uma forma em que qualquer usudrio possa compreendé-lo. Tomaél et al. (2001)
comenta que uma fonte deve apresentar as suas informacdes de maneira organizada para
possibilitar o uso eficiente de seus recursos e ser agradavel aos olhos do usudrio. A carta de
servicos segue critérios para a sua elaboracao, que vao desde acessibilidade, transparéncia e o
foco no usuario com a participacdo social. Se transportarmos para a situacdo de uma
instituicdo como um hospital, a carta de servicos disponibilizard informacdes sobre a
instituicdo como espaco fisico, mas também dos servicos prestados. Ou seja, a carta de
servicos de um hospital terd em seu contelddo informagcdo em saude. Esse tipo de informacao
sempre requerera cuidado.

Normalmente, na literatura, a utilizacdo de uma avaliacdo da qualidade da informacao
de uma fonte de informacao serve para tratar da quantidade de informacdo demasiada. Dutra
e Barbosa (2017) relatam que com tanta informacdo disponivel, medir a qualidade da
informacdo seria o melhor mecanismo para classificar e identificar informacdes que consigam
atender melhor ao usuario. Isso poderia ndo ser cabivel a uma carta de servicos, ja que é um
instrumento elaborado por diversos profissionais, que recebe atualizacdo periédica e é
pensado levando em conta a comunidade onde a instituicdo se localiza.

Mas quando se trata de instituicoes de locais e regidoes diferentes do Brasil? Onde o
contexto social pode ser muito diferente? Em vista disso, é necessdrio a utilizacdo de uma
avaliacdo da qualidade da carta de servicos como fonte de informacgdo a fim de identificar a
sua efetividade.

Uma efetividade que garante credibilidade e tomada de decisdes organizacionais de
uma instituicdo, e, principalmente, a contribuicdo ao usudario. Portanto, pensando em como a
localidade da comunidade pode afetar nesse resultado.

Esse trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade da informacdo das cartas de
servicos disponibilizadas pelas instituicdes: Hospital Universitario Professor Alberto Antunes e
o Hospital Universitario Polydoro Ernani de S3o Thiago.

O intuito da pesquisa tem relevancia para a area da Ciéncia da Informacdo pois traz

desdobramentos ainda poucos explorados ao abordar a qualidade de cartas de servigos como
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fontes de informacdo institucionais. O impacto social reside na possibilidade de identificar e
propor melhorias na apresentacao e acessibilidade das informagdes, promovendo maior
transparéncia e eficiéncia nos servigos de saude, além de fortalecer o direito dos cidadaos a
informacdo clara e confiavel. J& a aplicacdo de um modelo, ou a combinacdo de vdrios
modelos, de qualidade de informagado tornam a pesquisa com um carater inovador, por trazer
na abordagem documentos institucionais especificos, relacionando nas perspectivas do

contexto da ODS 3, por ser propdsito da pesquisa.

2 DESENVOLVIMENTO

A informacdo em saude desempenha um papel fundamental no fortalecimento dos
sistemas de saude e na melhoria da qualidade dos servicos prestados. Esse tipo de informacao
estd associado a tomada de decisGes tanto de gestores quanto de profissionais da saude e
usuarios dos sistemas de saude. Ressaltando que:

Informacdo é a esséncia da profissdo. Os profissionais de salde precisam de
informacdo para poder exercer processo de cuidado, de gerenciamento, de

avaliacdo. Ou seja, todas as atividades em saude estdo relacionadas com a busca e o
uso da informagdo. (Marin, 2010, p. 22).

No entanto, Santos (2022) destaca que a demanda de informagdo em saude cresce
juntamente com desafios na sua utilizacdo. Araujo (2020) aponta a grande quantidade de sites
e redes sociais onde usuarios disseminam informagdes nessa area, por meio de féruns e
aplicativos de mensagens instantaneas, compartilhando pseudoconhecimentos, podendo
ocasionar em consequéncias graves, como a automedicagdo com medicamentos errados, por
exemplo. Ou seja, é necessario reforgar o cuidado com a informac¢dao em saude. Ha estratégias
precisas capazes de prevenir eventuais problemas. Uma dessas estratégias é se atentar nas
fontes de informacdo especializadas em salde, e, claro, no seu uso. Araujo e Fachin (2015),
acreditam que o mais significativo de uma fonte de informacdo é saber como usa-la.

Fontes de informacgdo sdo um conceito amplo. Podem se caracterizar por instrumentos,
materiais, histérias, organizacOes e até pessoas. Sdo itens informacionais que reproduzem
conhecimento nos mais variados meios e formas. “[...] as fontes de informacdo aparecem
como uma ferramenta que auxilia na recuperacao de informacgdes para usuarios inseridos em
diferentes contextos.” (Baggio; Costa; Blattman, 2016, p. 33). S3o0 comumente classificadas

em trés tipos, que sao:
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As fontes primarias de informagdes sdo as fontes onde a informacgado se apresenta na
mesma forma em que foi produzida pelos autores; a fonte secundaria é resultada de
processos, ou seja, a informagdo passou por um tratamento e as fontes terciarias
resultam da disseminagdo das fontes primdrias e secundarias. (Pinheiro, 2000 apud
Souza et al., 2022, p. 57)

Existem diversos tipos de materiais impressos que podem explicar os trés tipos de

fontes de informacdo. O quadro a seguir da alguns exemplos.

Quadro 1 - Exemplos de fontes de informagao em suas tipologias

Tipos de fonte de informagao Exemplos de itens ‘
Primaria Periddicos, teses, projetos de pesquisa e dissertacoes
Secundaria Bibliografias, siglas, catalogos de bibliotecas,

dicionarios e enciclopédias

Tercidria Centros de informacgao, guias bibliograficos e revisdes
de literatura

Fonte: Cunha (2001 apud Baggio; Costa; Blattman, 2016, p. 34).

O progresso tecnolégico transformou profundamente as fontes de informacao,
ampliando seu alcance, acessibilidade e impacto. Antes, existia a possibilidade do acesso por
meio impresso, que evoluiu para o acesso digital, como diz Araujo e Fachin (2015). du, Silva e
Blanco (2018) elencam exemplos de fontes de informacdo digitais: blogs, motores de busca,
féruns de discussdo, redes sociais, websites, agregadores de links e plataformas de
compartilhamento de videos.

E o pensar em fontes de informagdo como objeto informacional se tornou uma ideia
de contornos mais complexos. Fontes de informagdo se tornaram um meio exitoso na

comunicacao em geral, que da legitimidade ao conhecimento adquirido. Acrescentando que:

De acordo com o processo evolutivo das tecnologias, as fontes de informacgdes
também foram se moldando, evoluindo e se expandindo, tornando o fluxo da
comunicacdo cientifica mais vidvel entre os membros da comunidade académica,
aumentando o volume de informacdo e facilitando a troca de conhecimento entre
regides diferentes (Rezende, 2016, p. 22).

As fontes de informacao desempenham um papel essencial na comunicacao cientifica,
na gestdo da informacdo e, especialmente, na tomada de decisdes. Como dito anteriormente,
a informacdo é um elemento fundamental, pois transmite e aplica conhecimento,

conectando e integrando todos os campos e areas na busca por solucdes e avancos. Nao seria
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diferente quando aplicada na area da saude.

Como ja foi refletido, a informagdao em saude ird sempre necessitar de cuidado e
atencdo pois dependem de dados precisos e confidveis. Esse cuidado se estende as fontes de
informagcdo em saude. “A drea da saude contempla relevantes sistemas e fontes de
informagdo especializada que devem ser geridos com competéncia, pois sdao objetos
importantes que auxiliam na recuperacao da informacdo no dmbito das atividades e praticas
de atengdo a saude” (Oliveira, 2013, p. 17). Podendo ser acrescentado que “A diversidade de
fontes de informacdo favorece as atividades profissionais e cientificas dos profissionais de
saude” (Oliveira; Almeida; Quintela, 2013, p. 994).

As fontes de informagao em saude nao difere de como é normalmente classificada e se
classificam em primadrias, secundarias e tercidrias. Exemplos de fontes de informagdo em
saude podem ser: “[...] periddicos cientificos, relatérios técnicos, vocabularios controlados,
base de dados, prontuarios médicos, sistemas de informacao, ontologias, dentre outras, que
servem de apoio aos profissionais, educadores e estudantes da drea da saude” (Oliveira, 2013,
p. 17).

Na literatura, é mais comum relacionar fontes de informagcdo em salde com informacao
cientifica, ja que é o tipo de informagao mais utilizada por profissionais e estudantes da area,
uma vez que colabora com atos mais especificos, como a tomada de decisdes. “No sistema de
saude, o processo de tomada de decisdo dos profissionais de saude implica em andlise
criteriosa e na medida do possivel na utilizagdo dos resultados de pesquisas cientificas, de
forma imparcial” (Souza, et al., 2022, p. 53).

Mas devemos pensar nas fontes de informagao em saude como fontes diversificadas e
prontas para atender diferentes propésitos, sempre pensando na complexidade no cuidado
ao paciente, na gestdo da saude e pesquisas clinicas e epidemioldgicas, é o que indicam
Souza et al., (2022). E nesse contexto de fontes diversificadas, devemos também pensar no
usuario que ndo utiliza fontes de informacéao cientificas, e que estd inserido no ambiente da
web. Informacdes especificas passaram a ser disseminadas entre o publico rapidamente. E o
usuario que “[...] passa a ser o elemento propagador dessa informacdo, quando republica,
curte, marca, indica algo para alguém ou em uma rede social, criando correlagdes entre
pessoas e informacdes em meio eletronico” (Araujo; Fachin, 2015, p. 90). Souza et al., (2022)
refletem sobre um tipo especifico de fontes de informacdo em salde que compdem os

diferentes propdsitos que fontes assim podem alcangar, que é a literatura cinzenta. Entende-
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se que:

A expressao literatura cinzenta, traducao literal do termo inglés grey literature, é
usada para designar documentos ndo convencionais e semipublicados, produzidos
nos ambitos governamental, académico, comercial e da industria. Tal como é
empregada, caracteriza documentos que tém pouca probabilidade de serem
adquiridos através dos canais usuais de venda de publicagGes, ja que nas origens de
sua elaboragdo o aspecto da comercializagdo ndo é levado em conta por seus
editores. A expressdo se contrapde aquela que designa os documentos
convencionais ou formais, ou seja, a literatura branca. (Gomes; Mendonga; Souza,
2000).

A pesquisa se concentra justamente num ponto dentro desse tipo especifico de fonte.
Souza et al. (2022) detalha que um exemplo de fonte, no contexto da literatura cinzenta, sdo
os documentos governamentais. Esses documentos se caracterizam como publica¢des oficiais
produzidas, editadas e publicadas por drgdos governamentais, como destaca Santana e Razera
(2021).

E quando se refere a documento governamental, Santana e Razera (2021) também
destacam que o termo governamental pode ser aquilo que parte ou emana do governo. Logo,
o objetivo de se concentrar num documento especifico, fonte especifica, como a carta de

servicos, parte dessa logica.

A Carta de Servigos ao Cidaddo é um instrumento de gestdo publica democratica
voltada para resultados e, como tal, atende aos requisitos de exceléncia em gestdo
publica, estabelecidos pelo Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica — Guia de
Inovacdo e melhoria do sistema de gestdo da administracdo publica, adotado pelo
Programa GESPUBLICA. (Rousseff et al., 2014, p. 11).

Esse tipo de ferramenta é composto para que érgaos publicos possam atender melhor
as necessidades dos usudrios. Lopes (2019) cita que os 6rgdos publicos vém se atentando as
necessidades dos cidadaos nos servicos prestados no setor publico, onde ha uma participacao
mais préxima da populacdo. Essa ferramenta é importante pois também implica numa

transparéncia da instituicdo com o usudrio. Onde:

E importante traduzir os resultados estratégicos em objetivos e indicadores que
possibilitem aferir o desempenho institucional e divulga-lo internamente entre
servidores e os usudrios do orgdo ou entidade, de modo a propiciar o
gerenciamento das ac¢Oes implementadas e estimular o controle social.
(Rousseff et al., 2014, p. 12).

A opcdo por esse tipo de fonte como objeto de pesquisa se da por sua notabilidade em

ser uma peca que liga instituicio e usuario para o seu bem-estar. E um propdsito que dialoga
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com a informacdo em saude e a ODS 3. Entretanto, é importante se atentar na sua qualidade
como fonte de informagdo. Avaliar a sua qualidade, significa se atentar em seus contornos
como um instrumento de facil uso e para tomada de decisGes.

Resumidamente, a qualidade da informacdo seria uma estratégia para medir e
organizar a grande quantidade de informacgao e atender as necessidades do usudrio. Com base
na interpretacdo dos autores Calazans (2008), Amaral e Souza (2011), Mendonga e Pereira
Neto (2015) e Dutra e Barbosa (2017). Souza et al., (2022) indagam que a qualidade da
informacdo é um dos aspectos mais importantes na busca por informacdo em saldde. Na
literatura, existem varios modelos de aplicacdo da qualidade da informacgao desenvolvido por
varios autores, onde eles estabelecem determinados critérios. O quadro a seguir indica os
critérios estabelecidos por alguns autores sobre o tema, como um exemplo de como essa

estratégia funciona.

Quadro 2 - critérios de qualidade da informagao com base em alguns autores

Autor Critérios de qualidade da informagao ‘
Taylor (1986) Precisdo, abrangéncia, relevancia, atualidade,
custo-beneficio, clareza
Buckland (1991) Inteligibilidade, significancia, acessibilidade,
credibilidade
Wilson (1983) Utilidade, confiabilidade, validade, disponibilidade
Choo (1998) Relevancia, completude, pontualidade, usabilidade
Marchand et al. (2000) Acuracia, consisténcia, tempestividade, objetividade

Fonte: Adapatacdo do autores (2025).

Tais critérios sdo importantes para serem aplicados em passos durante esse processo.
Ao relacionar a qualidade da informacdo com fontes de informagcdo, um ponto correto
para saber é de que: “[...], apds a identificacdo das fontes de informacdo, é fundamental que
se analise a qualidade das mesmas, garantindo maior seguranca a tomada de decisdo,
permitindo a selecdo de fontes mais assertivas e, consequentemente, coletas mais bem
sucedidas”. (Dutra; Barbosa, 2017, p. 21). Ja Oliveira (2013) defende que o mesmo pode ser
aplicado a fontes de informacdo em salde, pois esse tipo de fontes estava restrito aos

consultorios ou em formatos impressos, e na atualidade podem ser facilmente acessadas no
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ambiente da web. Assim como defende Araujo (2020).

3 METODOLOGIA

A pesquisa utilizara uma abordagem qualitativa e exploratéria para avaliar a qualidade
informacional das cartas de servicos dos hospitais universitarios Professor Alberto Antunes e
Polydoro Ernani de Sao Thiago.

Serd estruturada em etapas. Essas etapas irdo da coleta das duas cartas de servicos e a
busca de um modelo de critérios de qualidade da informacgao que sejam adequados. Embora
existam vdarios modelos presentes na literatura, e especificamente na informacdo em sadde, é
preciso ter mais atencao sobre qual poderia ser adequado para uma fonte como a carta de
servicos, que é um tipo de documento incomum.

Serd feito um estudo comparativo com os resultados obtidos pelas duas cartas. O
resultado seguirda em mais um estudo em busca de saber da possibilidade do alinhamento com

as diretrizes da ODS 3.

4 CONSIDERAGOES

Espera-se que ao término da pesquisa possamos apontar como deve ser elaborada
uma carta de servico que atenda a populagdo que dela necessite, como também, a

possibilidade de diversas descobertas.
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