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RESUMO  
 
O objetivo desta investigação é verificar, por meio de revisão sistemática de literatura, o atual cenário de pesquisas 
a respeito de experiência do usuário em organizações de saúde. A busca foi realizada em maio de 2019 nas bases de 
dados PubMed, Willey, Web of  Science, Scopus e Bireme. Os descritores utilizados foram: ‘Health’, ‘Environment 
Design’, ‘Hospital*’ e ‘Patient*’, e os critérios de inclusão aplicados foram: somente estudos em formato de artigo 
científico; em língua inglesa e publicados em periódicos no período de 2009 a 2018. Após triagem, selecionou-se 
74 artigos, que foram agrupados em seis classes: público-alvo, centros de pesquisa, periódicos publicados, evolução 
de publicações ao longo dos anos, áreas de aplicação e palavras-chave mais recorrentes. Percebeu-se que parte 
relevante dos estudos avaliou a experiência do paciente e propôs intervenções em processos e ambientes específicos. 
A falta de abrangência do sistema como um todo impossibilita a compreensão acerca da jornada completa do 
paciente na instituição. Ademais, constatou-se o crescimento de pesquisas na área ao longo dos anos, denotando 
maior interesse na experiência do usuário em organizações de saúde. 
 
Palavras-chave: Experiência do Usuário. Environment Design. Organizações de saúde.  
 
 
ABSTRACT 
 
The objective of this investigation is to verify, through systematic review, what is the present research scenario about 
user experience in health organizations. The search was made in May 2019, at Pubmed, Willey, Weab of Science, 
Scopus, and Bireme databases. The keywords used were ‘Health’, ‘Environment Design, ‘Hospital*’ and ‘Patient*’, 
and the inclusion criteria applied were: only scientific articles in English and published in journals between 2009 
and 2018. 74 articles were selected after a triage, which was grouped into six classes: target groups, research centers, 
published journals, publication evolution throughout the years, fields of application, and most recurrent keywords. 
It was noticed that a relevant part of  the studies had greater application at user experience in specific processes and 
environments inside the organizations. This lack of  scope of the system as a whole makes it impossible to 
understand the patient’s complete journey inside the institution. Furthermore, it was possible to perceive an increase 
of  research in this area over the years, indicating more interest in user experience inside health organizations. 
 
Keywords: User Experience. Environment Design. Health organizations.  
 
 
RESUMEN 
 
El objetivo de esta investigación es verificar, por medio de revisión sistemática de la literatura, el actual escenario de 
investigaciones y respeto de experiencia del usuario en organizaciones de salud. La búsqueda se realizó en mayo de 
2019 en las bases de datos PubMed, Willey, Web of  Science, Scopus y Bireme. Como descriptores se utilizaron 
‘Health’, ‘Environment Design’, ‘Hospital*’ y ‘Patient*’, y los criterios de inclusión aplicados fueron: solamente 
estudios en formato de artículo científico; en inglés y publicados en periódicos en los períodos de 2009 a 2018. 
Después de la selección, se escogieron 74 artículos, los cuales se agruparon en seis clases: público objetivo, centros 
de investigación, periódicos publicados, evolución de publicaciones a lo largo de los años, áreas de aplicación de los 
estudios y palabras clave más recurrentes. Se notó que una parte relevante de los estudios evaluó la experiencia del 
paciente y propuso intervenciones en procesos y ambientes específicos. La falta de alcance del sistema como un 
todo imposibilita la comprensión acerca de la jornada completa del paciente en la institución. Además, fue posible 
notar un incremento em las investigaciones en el área a lo largo de los años, denotando más interés en la experiencia 
del usuario en organizaciones de salud. 
 
Palabras clave: Experiencia del Usuario. Diseño de entornos. Organizaciones sanitarias.  
 

 
INTRODUÇÃO  

 
As primeiras discussões a respeito do conceito de experiência do usuário, em inglês User 

Experience (UX), surgiram no início dos anos 1990, apontadas pelo vice-diretor da Apple na época, 
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Donald (NORMAN, 1998). Anos mais tarde, em 2007, durante um evento denominado Manifesto UX, 
foram realizadas discussões e apresentadas publicações a respeito dos princípios, das políticas e dos planos 
do campo “experiência do usuário” (LAW et al., 2007). Esse encontro reuniu grandes nomes da área, com 
o objetivo de responder à pergunta “O que é UX?” (LAW et al., 2007). Em 2010, o conceito foi 
formalizado pela ISO (International Organization for Standardization), a qual explicitou que a 
experiência do usuário (UX) pode ser definida como a resposta das pessoas ao uso de um produto, sistema 
ou serviço. Tal resposta é construída com base em aspectos de apresentação, desempenho e imagem do 
objeto de avaliação, além das percepções e emoções do usuário (INTERNATIONAL 
ORGANIZATION FOR STANDARTIZATION, 2010). Portanto, UX tornou-se um conceito 
abrangente para ofertar novas formas de estudar e entender a qualidade, as emoções e os sentimentos antes, 
durante e após o uso de um produto (AVILA; HORNBÆK, 2011). Devido a esse cenário, a análise da 
experiência do usuário tornou-se um dos principais fatores competitivos no desenvolvimento de serviços 
e produtos (O'HALLORAN; WORRALL; HICKSON, 2011). 

Um estudo publicado pelo Journal of  Clinical Psychology, no ano de 2015, evidenciou a 
importância de considerar a percepção de pacientes sobre seus próprios tratamentos, a fim de obter bons 
resultados na construção de terapias futuras (BROWNELL et al., 2014). A pesquisa foi realizada durante 
onze semanas, contemplando 37 pacientes sujeitos a intervenções por meio de uma psicoterapia adaptada. 
O retorno sobre a experiência dos indivíduos foi positivo durante todo o período de aplicação da terapia 
proposta, evidenciando pontos relevantes para a orientação dos médicos na prescrição de tratamentos 
(BROWNELL et al., 2014). 

Outra recente pesquisa, realizada na Austrália e publicada em 2018, compreendeu participantes 
carentes de reabilitação física e relatou a realização de modificações domiciliares orientadas por terapeutas 
ocupacionais. Os resultados mostraram a eficácia das adequações caseiras pela perspectiva dos usuários, 
que relataram uma experiência de reabilitação mais segura, acessível e com maior desempenho ocupacional 
na realização do autocuidado (LAU et al., 2018). 

Dentro da experiência do usuário, quando se trata de serviços, pode-se afirmar que este é um 
processo que constrói e solidifica, ou não, a imagem de uma organização (VASCONCELOS et al., 2012). 
Proporcionar experiência ao usuário fornece grande geração de valor e oferece oportunidades frente às 
demasiadas opções de serviços-padrão encontradas atualmente (PINE II; GILMORE, 1999). Trabalhar 
esse aspecto é necessário devido à transformação que a natureza dos serviços vem sofrendo, migrando de 
uma natureza baseada em transações para relações fundadas em experiência (FITZSIMMONS; 
FITZSIMMONS, 2005).  

Atualmente, um dos âmbitos de serviços que mais apresentam desafios é o de cuidados com a 
saúde, pois atender um cliente doente difere de atender um saudável (BERRY, 2019). Ademais, a evolução 
tecnológica tem revolucionado a função das organizações de saúde, transformando-as em ambientes 
destinados ao tratamento de enfermidades e detentoras de infraestrutura para oferecer soluções 
(RUTHES; KOWAL OLM, 2007). Os elementos da experiência do cliente precisam ser trabalhados de 
forma consistente (BERRY, 2019) devido à alta força que os serviços de saúde têm para gerar expectativas 
e sentimentos intensos (BERRY; DAVIS; WILMET, 2015). 

Um exemplo de estudo prático de UX em organizações de saúde foi realizado em um hospital do 
Reino Unido, onde foi avaliada a experiência dos usuários quando utilizam serviços de ajuda para 
declínio/interrupção do tabagismo (JONES; HAMILTON, 2013). Foram abordados 44 pacientes 
admitidos com diagnósticos variados para que participassem da pesquisa. Os participantes mostraram 
interesse inicial, alegando que o hospital era um local apropriado para uma tentativa de parar de fumar. 
Após a utilização dos serviços, os usuários relataram que o ambiente hospitalar proporcionou 
oportunidades de avaliação, tratamento e aconselhamento nos momentos de dificuldade e abstinência de 
nicotina, o que seria mais difícil em um local não tão tradicional (JONES; HAMILTON, 2013). 

Outro estudo recente, realizado no ano de 2019 em treze hospitais militares da Coréia do Sul, 
teve o objetivo de investigar como foi a experiência de 82 pessoas no uso do sistema de informação médica 
(NDEMIS) (RYU; KIM, 2019). O NDEMIS foi introduzido nos hospitais militares em 2012, como 
parte de um esforço para melhorar o antigo sistema e, dependendo do resultado do estudo, seria 
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implantado também nos hospitais civis. O estudo abordou dados acerca da usabilidade, da influência e do 
valor do usuário, resultando em pontuações uniformes nos três elementos e pontuação geral de 
desempenho em cerca de 60%. Esse resultado evidenciou que, ao invés de concentrar as melhorias em uma 
área específica, os avanços devem ser distribuídos uniformemente para um aprimoramento do sistema 
(RYU; KIM, 2019). 

Em contrapartida à crescente abrangência do tema, ainda existem poucas organizações realmente 
preparadas para lidar com novos modelos de negócio e perfis de consumidores mais críticos e exigentes, 
assim como com as comparações realizadas por pacientes cada vez mais atentos. Dessa forma, o setor 
precisa investir mais na jornada do paciente, treinar profissionais e tentar entender a experiência do cliente 
de forma que possa aprimorar continuamente esse ‘caminho’ (CARUSO, 2018). Nesse contexto, este 
estudo tem como objetivo verificar o atual cenário de pesquisas a respeito da experiência do usuário em 
organizações de saúde. 

 
 

MATERIAIS E MÉTODOS 
 
O presente estudo foi realizado por meio de revisão sistemática de literatura (RSL), tendo a 

intenção de levantar informações referentes a pesquisas anteriores que englobam o tema “experiência do 
usuário em organizações de saúde”. Como revisão sistemática de literatura, entende-se um método de 
investigação que visa identificar, selecionar, avaliar e sintetizar as evidências disponíveis a respeito de 
questões específicas (GALVÃO; PEREIRA, 2014). Este método permite potencializar as buscas e 
encontrar, organizadamente, o maior número possível de resultados (KOLLER; COUTO; 
HOHENDORFF, 2014). A sequência sistemática de etapas utilizada neste estudo foi a proposta por 
Libânio, Amaral e Migowski (2017), conforme a Tabela 1. 

O primeiro passo foi estruturar a questão de pesquisa, definida como: Quais são as evidências 
científicas resultantes da experiência do usuário na utilização de serviços e estruturas em organizações de 
saúde? Na sequência, houve a seleção das bases de dados para pesquisa: PubMed, Willey, Web of  Science, 
Scopus e Bireme. A terceira etapa foi a definição da estratégia de busca, através das palavras-chave: ‘Health’, 
‘Environment Design’, ‘Hospital*’ e ‘Patient*’. As palavras-chave foram combinadas com o operador 
booleano ‘AND’. Ressalta-se que não foi utilizado o termo user experience em função de diversas testagens 
de busca que demonstram a exclusão de trabalhos relevantes na área. Ainda em relação à estratégia de busca, 
foram pesquisados somente estudos do tipo artigo científico, que estivessem em língua inglesa e 
compreendidos entre o início de 2009 e o final de 2018. Na quarta etapa foi realizada a pesquisa em si, 
que baseada nos critérios estabelecidos, identificou 460 estudos. A seguir, uma triagem foi realizada com 
o intuito de eliminar estudos que não estivessem em formato de artigo científico, duplicados, e que não 
englobassem o escopo da pesquisa, ocorrendo a eliminação de 28, 57 e 301 estudos respectivamente. 
Foram selecionados então, 74 artigos aptos à análise. O sexto passo realizado foi a tabulação dos dados, 
por meio da inserção, em uma planilha de Microsoft Excel, das seguintes informações: título, ano, 
periódico, autores, centro de pesquisa, palavras-chave, resumo, público-alvo e área de aplicação. Por fim, 
os resultados foram obtidos por meio do agrupamento dos artigos em classes: público-alvo dos estudos, 
centros de pesquisa, periódicos publicados, evolução das publicações ao longo dos anos e palavras-chave 
mais recorrentes. 

 
Tabela 1 - Sequência de execução para a RSL 

Continua 

Sequência 
Etapas propostas por Libânio, Amaral 
e Migowski (2017) 

 Etapas dessa pesquisa 

1 Desenvolver a questão de pesquisa 

 Foi desenvolvida a seguinte questão de pesquisa: Quais são 
as evidências científicas resultantes da experiência do 
usuário na utilização de serviços e estruturas em 
organizações de saúde? 
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2 
Selecionar os bancos de dados a serem 
utilizados 

 Foi realizada a seleção das bases de dados para pesquisa 
bibliográfica: PubMed, Willey, Web of  Science, Scopus e 
Bireme.  

3 
Definir as estratégias de busca 
(parâmetros, palavras-chave etc.) 

 Foram definidas as seguintes palavras-chave: ‘Health’, 
‘Environment Design’, ‘Hospital*’ e ‘Patient*’. As palavras-
chave foram combinadas com o operador booleano ‘AND’. 
Foram pesquisados somente estudos do tipo artigo, que 
estivessem em língua inglesa e compreendidos entre o 
início de 2009 e o final de 2018. 

4 Realizar a pesquisa  
Foi realizada pesquisa nas bases de dados selecionadas, 
retornando 460 estudos. 

5 
Selecionar estudos encontrados através 
dos critérios estabelecidos 

 A partir dos critérios estabelecidos foi realizada triagem, 
que eliminou: 28 estudos por não estarem em formato de 
artigo científico; 57 duplicados; e 301 por não englobarem 
o escopo da pesquisa. Foram selecionados então, 74 
artigos aptos à análise. 

6 
Tabular, resumir, interpretar e avaliar as 
informações encontradas 

 Foi feita a tabulação dos dados, por meio da inserção, em 
uma planilha de Microsoft Excel, das seguintes 
informações: título, ano, periódico, autores, centro de 
pesquisa, palavras-chave, resumo, público-alvo e área de 
aplicação. 

7 Apresentar as conclusões 

 Para a apresentação dos resultados, as informações foram 
organizadas em seis classes: público-alvo do estudo, 
centros de pesquisa, periódicos publicados, evolução de 
publicações ao longo dos anos, áreas de aplicação dos 
estudos e palavras-chave mais recorrentes. 

Fonte: Adaptado de Libânio, Amaral e Migowski (2017). 

 
 

RESULTADOS 
 
Dos 74 artigos selecionados para análise, 52,7% foram elaborados com foco somente na 

experiência de pacientes. Desse total, 76,9% apresentaram pacientes com alguma característica ou 
patologia específica e 23,1% apontaram pacientes não discriminados no que tange a qualquer característica. 
Dentre o público de pacientes com alguma característica ou patologia específica, as subcategorias que 
obtiveram maior destaque foram: pacientes pediátricos – 26,7%; pacientes psiquiátricos – 16,7; pacientes 
oncológicos e neurológicos – 10%. 

Outra parte da análise mostrou que profissionais de saúde também foram foco de interesse dos 
pesquisadores em 25,7% do total geral de estudos. Dentre esses, a categoria que teve maior destaque foi 
a de enfermagem, contemplando 47,4% das pesquisas. Foram encontrados, também, estudos focados na 
experiência de pacientes e de profissionais de saúde em um mesmo momento. Este nicho foi responsável 
por 18,9% do total geral das pesquisas. Outros estudos contabilizaram 2,7% do total geral, envolvendo 
públicos distintos e não padronizados. 

Os países de origem dos centros de pesquisa que mais efetivaram publicações foram: EUA, com 
33 artigos; seguido por Austrália, com 13; Reino Unido, com nove artigos; Canadá, com oito; Dinamarca, 
com quatro; Bélgica e Suécia, com três; e Nova Zelândia, China e Irlanda com dois artigos cada. Por fim, 
os centros de pesquisa com publicações de apenas um artigo está sediado em: Coréia do Sul, Irã, Israel, 
Singapura, Malásia, Itália, Turquia e Nigéria. A soma total de países envolvidos nas publicações analisadas 
foi de dezoito, e o montante de ocorrências foi de oitenta e sete. Essa quantia se deu devido a 10 artigos 
terem sido publicados por dois ou mais centros de pesquisas de países diferentes. 

Dentre os 51 periódicos levantados, apenas nove tiveram duas ou mais publicações: Health 
Environments Research & Design, com 10 publicações; BMJ, com seis; Journal of  Clinical Nursing, com 
quatro; e Complement Therapies Clinical Practies, International Journal of  Older People Nursing, 
Journal of  Advanced Nursing, Journal of  Interior Design, Journal of  Nursing Care Quality e Psychiatric 

Conclusão 
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Services com dois artigos cada. O restante dos periódicos publicou um artigo cada, os quais estão 
apresentados a seguir, no Quadro 1. 

 
Quadro 1 - Periódicos com uma publicação 
 

Anesthesia&Analgesia Journal of  Healthcare Management 

British Journal of  Forensic Practice Journal of  Hospital Medicine 

Clinical Journal of  Oncology Nursing Journal of  Medical and Biological Engineering 

Clinical Rheumatology Journal of  Midwifery & Women’s Health 

Disability and Health Journal Journal of  Pediatric Nursing 

Environmental Research and Publich Health Journal of  the American Geriatrics Society 

European Journal of  Cancer Care Journal of  the American Psychiatric Nurses Association 

Health Communication Mayo Clin Proc 

Health Education Midwifery 

Infection Control & Hospital Epidemiology Military Medicine 

Intensive and Critical Care Nursing Neonatal Network 

International Journal of  Mental Health Nursing Nursing in Critical Care 

International Journal of  Qualitative Studies on Health and Well-
being 

Nursing Older People 

Israel Journal of  Health Policy Research Occupational Therapy in Health Care 

Issues in Mental Health Nursing Oncology Nursing Forum 

JOGNN PLOS ONE 

Journal of  Aging Studies Research in Nursing & Health 

Journal of  Child Health Care Trauma Monthly 

Journal of  Emergency Nursing Western Journal of  Emergency Medicine 

Journal of  Facilities Management Wolters Kluwer Health 

Journal of  Gerontological Nursing World Hospitals and Health Services 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 

 
No presente estudo, também foi analisada a evolução das publicações ao longo do período de 

2009 a 2018. A seguir, na Figura 1, é possível visualizar a tendência de crescimento em relação ao tempo. 
 

Figura 1 - Evolução das publicações entre 2009 e 2018 
 

 
Fonte: Elaborada pelas autoras. 
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No que tange à área de aplicação, constatou-se maior interesse dos pesquisadores em entender a 
experiência do usuário por meio de intervenções em ambiente construído, através de modificações 
propositais no espaço que possam aumentar a satisfação dos pacientes durante o período de atendimento. 
É possível citar como exemplos dessas intervenções centralizar os postos de enfermagem de uma unidade 
de internação, incluir obras de arte nas paredes dos quartos, modificar o layout da sala cirúrgica, criar um 
jardim interno etc. Essa parcela, focada exclusivamente em características ambientais, representou 52% do 
total geral analisado. 

Também foram encontradas, em quantidade reduzida, publicações com foco específico em 
intervenções nas áreas de processos, informações, produtos e serviços. Outros estudos tiveram o objetivo 
de avaliar a experiência do usuário mediante intervenções em mais de uma área de aplicação no mesmo 
momento, conjunto que foi responsável por aproximadamente 31% do total geral. Tal cenário pode ser 
visualizado na Figura 2.  

 
Figura 2 - Área de aplicação das publicações 
 

 
Fonte: Elaborada pelas autoras. 

 
No tocante às palavras-chave mais recorrentes, destacam-se as apresentadas na Figura 3. A palavra-

chave com maior ocorrência foi ‘design’, aparecendo em 25 artigos. Logo após, com incidência em 21 
publicações vê-se a palavra ‘environment’, sendo seguida por ‘patient’ – 19, ‘hospital’ - 17 e ‘care’, com 16 
ocorrências. Percebe-se que, as palavras-chave ‘nurse’ e ‘nursing’, se somadas, aparecem em 15 publicações. 
Ademais, constam na lista de palavras-chave com maior incidência, porém em menor grau, as expressões 
‘environment design’, ‘healthcare’ e ‘experience’. 
 
Figura 3 - Palavras-chave mais recorrentes 
 

 
Fonte: Elaborada pelas autoras. 
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DISCUSSÃO 
 
Em um contexto geral, este estudo teve como objetivo verificar o atual cenário de pesquisas a 

respeito de experiência do usuário em organizações de saúde. Nos artigos analisados, foi possível verificar 
maior atenção direcionada à análise da experiência do paciente, os quais, majoritariamente, apresentaram 
características ou patologias específicas. Dentre estes, por exemplo, foram encontradas pesquisa focadas 
na experiência dos pacientes: pediátrico (MCCORMICK, 2017); em tratamento psiquiátrico (PAYNE; 
MAY, 2009); neurológico (HWANG; LEE; SHIN, 2011), internado em UTI (STAYT; SEERS; 
TUTTON, 2015); e em tratamento oncológico (LARSEN; LARSEN; BIRKELUND, 2014). As 
intervenções realizadas e/ou propostas envolveram características específicas de cada patologia. No 
entanto, apesar do predominante interesse em nichos específicos, foram encontrados estudos focados em 
pacientes sem qualquer particularidade evidenciada (BIDDISS; KNIBBE; MCPHERSON, 2014; 
BLENNERHASSETT et al., 2018; LAURSEN; DANIELSEN; ROSENBERG, 2014; NIELSEN et 
al., 2017).  

Ainda, foram objeto de interesse nos artigos analisados colaboradores de organizações de saúde 
(BENOIT; SEMENIC, 2014; HERLIHEY et al., 2017; SKUBIK-PEPLASKI; HOWELL; HUNTER, 
2016). Dentre estes, a classe com maior destaque foi a de enfermagem (DJUKIC et al., 2014; JAMES; 
QUIRKE; MCBRIDE-HENRY, 2013; VONBEHREN et al., 2016). É válido salientar que foram 
encontrados estudos com vistas a analisar a experiência, tanto de pacientes quanto de profissionais de 
saúde no mesmo momento (CHANG; CHIEN, 2017; DIGBY; BLOOMER, 2014; EDGERTON; 
RITCHIE; MCKECHNIE, 2010; ELLIOTT; MCKINLEY, 2014; JIANG; VERDERBER, 2017). 
Esses achados comprovam as afirmações de Wolf et al. (2014), que assevera a expansão do tema 
“experiência do paciente” no campo da saúde, ocasionando maior reconhecimento dessa ideia no cenário 
assistencial. 

Foi possível perceber uma porção relevante das pesquisas analisadas vinculada a centros de 
pesquisa provenientes de países desenvolvidos, como EUA, Austrália e Canadá. A soma das ocorrências 
originárias desses centros de pesquisa representa mais de 62% do total geral (BLENNERHASSETT et 
al., 2018; HERLIHEY et al., 2017; HILL et al., 2017; MONDY et al., 2016; REAL; BARDACH; 
BARDACH, 2017; entre outros). Os centros de pesquisa situados na Europa apresentaram proporção 
intermediária de publicações em relação ao montante analisado. Já as pesquisas de países asiáticos, do 
Oriente Médio e africanos envolveram-se em poucas publicações, sendo possível citar algumas: Edgerton, 
Ritchie e Mckechnie (2010); Laursen, Danielsen e Rosenberg (2014); Lyendo, Uwajeh e Ezennia, (2016); 
Tourgeman-Bashkin et al. (2013). 

Romanzoti (2015) ressalta que a produção científica está diretamente relacionada a recursos 
financeiros e tecnológicos que, quando escassos, fazem com que pesquisadores passem mais tempo 
captando recursos do que propriamente produzindo conteúdo. Em consonância aos achados do presente 
estudo, evidencia-se o incentivo financeiro destinado pelo governo dos EUA às instituições de ensino, as 
quais têm em torno de 60% de seus recursos de pesquisa oriundos do poder público (CAIRES, 2019). 
Somente em 2018, os EUA investiram 476,5 bilhões de dólares em pesquisa e desenvolvimento (P&D) 
(ROCHA, 2019).  

No extremo oposto, encontram-se países com poucos recursos destinados à ciência e à tecnologia. 
Dentre esses, destacam-se os situados na América Latina, onde o investimento em ciência e tecnologia 
apresenta tendência de queda desde os anos 2000 (CAPUTO, 2019; HIRSCHFELD, 2020). No Brasil, 
a diminuição no orçamento destinado a esse segmento torna-se evidente a partir de 2016, chegando ao 
pior cenário em 2019, com 3 bilhões de reais disponibilizados pelo governo para este fim 
(HIRSCHFELD, 2020). A inexistência de pesquisas internacionais provenientes de centros de pesquisa 
da América Latina entre os achados do presente estudo reflete a realidade alinhada à literatura. 

Em relação aos periódicos publicados, nota-se sinergia entre o contexto da presente pesquisa e as 
áreas de interesse dos trabalhos (design, gestão de saúde, serviços, cuidados de enfermagem, patologias 
específicas, entre outros). Dentre eles, nove são responsáveis por aproximadamente 40% das publicações, 
as quais são provenientes de centros de pesquisas localizados em países desenvolvidos e sabidamente com 
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maior aporte de recursos destinados à pesquisa científica. O acesso a revistas de maior impacto torna-se 
limitado para pesquisadores e/ou instituições com poucos recursos (ROMANZOTI, 2015). Esse cenário 
vem ao encontro das constatações já expostas neste trabalho, pois a falta de investimentos dificulta o 
alcance e a disseminação de publicações em periódicos com maior visibilidade. 

No decorrer do período pesquisado, percebe-se evolução no que diz respeito à pesquisa científica 
na área de UX em organizações de saúde. O conjunto de achados indica que, nas circunstâncias e limitações 
definidas no presente estudo, foi possível perceber a tendência de aumento nas publicações entre 2009 e 
2018. O interesse em UX no âmbito acadêmico pode ser atribuído ao fato de que pesquisadores se 
conscientizaram em relação às limitações da estrutura de usabilidade tradicional, e que a experiência do 
usuário destaca aspectos com foco para o efeito, a sensação e o significado do usuário, bem como o valor 
dessas interações na vida cotidiana (LAW et al., 2009). Corroborando com esse contexto, Chris Kiess 
(2019) salienta que, na área da saúde, é possível perceber o crescimento do design em experiência do 
usuário, não sendo incomum encontrar cada vez mais designers trabalhando na área da saúde. 
Considerando o exposto, é possível concluir que esses cenários são relevantes para promover o bom 
andamento da quantidade e da qualidade de pesquisas a respeito de UX na área da saúde. 

No que se refere ao contexto de aplicação dos estudos analisados, ficou evidente a preferência dos 
pesquisadores por intervenções em ambiente físico, atingindo diretamente o bem-estar e a satisfação dos 
pacientes. Como exemplo, é possível citar o estudo realizado por Robinson e Green (2015), que examinou 
a satisfação do paciente sob os efeitos de um ambiente inovador em um departamento de emergência 
pediátrica. Foi constatado que a distração passiva no ambiente pode ter resultado na redução da dor e da 
ansiedade relatadas pelas crianças ou avaliadas pela equipe de enfermagem. 

Outra parcela relevante de estudos englobou intervenções em mais de um aspecto ao mesmo 
tempo, sendo possível citar a pesquisa realizada por Tourgeman-Bashkin et al. (2013). Tal estudo atuou 
em intervenções no processo assistencial e na comunicação entre a equipe, resultando em redução 
significativa na prevalência de possíveis eventos adversos e, consequentemente, no aumento da segurança 
do paciente. Ainda assim, apesar da diversidade de artigos encontrados, percebe-se deficiência no que diz 
respeito a considerar o sistema de saúde como um todo. Os estudos abordaram características, setores 
e/ou serviços isolados, possibilitando a análise da experiência do usuário somente em parte da jornada. 

A partir da análise das palavras-chave mais recorrentes, evidenciou-se a consonância com o 
interesse da presente pesquisa: experiência do usuário (design, patient, care, nurse/ing) e organizações de 
saúde (hospital, environment e health). Este cenário expressa a interrelação entre as áreas do design e da 
saúde, ao imprimir resultados positivos no cuidado e atenção ao usuário, bem como promover experiências 
satisfatórias para estes. Apesar de a palavra ‘experience’ ter aparecido em apenas três artigos e a expressão 
‘user experence’ não ter sido explicitada em títulos, resumos e palavras-chave, os achados desta revisão 
sistemática são pesquisas que refletem a percepção e/ou sentimentos de usuários no contexto estudado. 

Considerando o exposto, há oportunidades de novos estudos na área, com estratégias de busca 
que incluam o termo user experience em seus descritores, visando encontrar pesquisas complementares a 
respeito do tema. 

 
 

CONCLUSÃO 
 
A experiência do usuário tem demonstrado crescimento no interesse dos pesquisadores ao 

decorrer da última década. Avaliar o impacto de ambientes, processos, produtos ou serviços no bem-estar 
dos pacientes e dos profissionais de saúde mostra-se de grande valia na tentativa de promover uma melhor 
experiência ao usuário. Tanto no design de ambientes quanto de produtos, serviços e processos, é possível 
repensar e buscar oportunidades para entrega de valor ao paciente e profissionais da saúde.  

Entre os achados, uma ausência representativa foi a de estudos provenientes de centros de pesquisa 
brasileiros, publicados internacionalmente, a respeito do tema. Esse cenário reflete o acanhado contexto 
de pesquisas acerca da experiência do usuário em organizações de saúde. Atualmente, os centros de 



Experiência do Usuário em Organizações de Saúde: Revisão Sistemática da Literatura 

Revista de Administração Hospitalar e Inovação em Saúde Vol. 19, n.2 ▪ Belo Horizonte, MG ▪ Mai/Jun 2022 

 

 

 

 

53 

pesquisa do país atuam com maior ênfase em pesquisa clínica, o que gera oportunidades para estudos que 
visem complementar o estado de bem-estar e aprimorar a experiência do usuário.     

Considerando tal cenário, este estudo agrega conhecimento e fomenta publicações a respeito do 
tema. Ao longo do trabalho, foi exposto como aconteceu o surgimento do conceito de UX e serviços em 
organizações de saúde, bem como teorias e estudos com aplicações práticas sobre estes mesmos temas. A 
partir dos exemplos citados, foi possível verificar que a UX e os serviços na área da saúde tornaram-se 
abrangentes, ao oferecer formas de avaliar o que o usuário pensa e sente a respeito do ambiente, serviço 
ou processo ao qual está sendo submetido. O conceito de experiência do usuário tem sido diferencial 
competitivo na criação de produtos e serviços ao contribuir com organizações nos momentos de concepção 
e desenvolvimento. 

Buscou-se incluir referências relevantes a respeito do tema, utilizando um processo de busca 
sistemático e replicável. Como limitações deste estudo, por se tratar de uma revisão sistemática, tem-se a 
perda de estudos indexados em bases de dados não pesquisadas e, também, a perda de estudos em outros 
formatos que não sejam artigos publicados em periódicos. Outra supressão encontrada foi a de 
combinações de descritores, as quais podem ser executadas de inúmeras formas. 

Assim, recomenda-se que, em pesquisas futuras, seja abordado um escopo mais amplo, que 
contemple mais formatos de estudo e bases de dados. Ampliar o conhecimento sobre experiência do 
usuário em organizações de saúde pode fornecer embasamento para que as instituições trabalhem na 
melhoria dos seus processos, na oferta de serviços e, ainda, para que tenham possibilidade de atuar na 
entrega efetiva de valor aos usuários. 
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