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Artigo Original

Satisfacao de clientes sobre cuidados de enfermagem no
contexto hospitalar*

Outpatient satisfaction with nursing care

Satisfaccion de clientes sobre cuidados de enfermeria en el contexto hospitalario

Juliana de Lima Lopes', Maria Lucia Alves Pereira Cardoso? Vera Lucia de
Souza Alves®, Maria D’Innocenzo*

RESUMO

Objetivo: Descrever a metodologia utilizada para mensurar a satisfagio do cliente externo com relagio aos cuidados de enfermagem e
apresentar o indice de satisfacdo destes clientes quanto aos cuidados de enfermagem. Métodos: Estudo descritivo, de corte transversal,
retrospectivo e abordagem quantitativa. realizado em uma instituicdo hospitalar de grande porte localizada na cidade de Sao Paulo, no
petiodo de dezembro de 2003 a outubro de 2005. O estudo foi elaborado a partir de dados fornecidos pelo Departamento de Marketing da
Instituigao. Resultados: Os resultados demonstraram que 99% dos clientes pesquisados (3.860) estdo satisfeitos com os cuidados de
enfermagem. Conclusdo: A satisfagio dos clientes é decorrente do atendimento as expectativas e necessidades atendidas pelos cuidados de
enfermagem recebidos.

Descritores: Cuidados de enfermagem; Indicadores de qualidade em assisténcia a saude; Gerenciamento de pratica profissional; Satisfacao
do paciente

ABSTRACT

Objective: To describe the methodology used to measure outpatient satisfaction with nursing care and to report their actual satisfaction
scores. Methods: This was a descriptive retrospective cross-sectional study. Data were collected from December 2003 through October
2005 from a database provided by the department of marketing of a large hospital in Sao Paulo City. Results: The majority of outpatients
(99%) were satisfied with nursing care. Conclusion: Outpatients satisfaction was due to their expectation, needs, and nursing care received.
Keywords: Nursing care; Quality indicators, Health care; Practice management; Patient satisfaction

RESUMEN

Objetivo: Describir la metodologia utilizada para medir la satisfaccién del cliente externo con relacién a los cuidados de enfermerfa y
presentar el indice de satisfaccién de estos clientes en cuanto a los cuidados de enfermerfa. Métodos: Se trata de un estudio descriptivo, de
corte transversal, retrospectivo y abordaje cuantitativo, realizado en una institucién hospitalaria de gran porte localizada en la ciudad de Sao
Paulo, en el periodo de diciembre del 2003 a octubre del 2005. El estudio fue elaborado a partir de datos proporcionados por el Departamento
de Marketing de la Institucion. Resultados: Los resultados demostraron que el 99% de los clientes investigados (3.860) estan satisfechos con
los cuidados de enfermerfa. Conclusion: La satisfaccion de los clientes es resultante de la atencién a las expectativas y necesidades atendidas
por los cuidados de enfermeria recibidos.

Descriptores: Atencién de enfermeria; Indicadores de calidadde la atencién de salud; Manejo practico; Satisfacciéon del paciente
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Satisfagio de clientes sobre cuidados de enfermagem no contexto hospitalar
INTRODUCAO

Os Programas de Qualidade desenvolvidos nas
empresas tepresentam um processo que envolve pessoas,
atividades e métodos e sdo sinénimo de melhoria
continua, busca da conformidade com os requisitos e
adequagdo a0 uso e cada vez mais, direciona o seu foco
pata o lado humano das organizacoes®.

Ao analisar a questio da qualidade nos cuidados a
saide, Donabedian® estabelece sete atributos: eficacia,
efetividade, eficiéncia, otimizacdo, aceitabilidade,
legitimidade e equidade. Dentre estes conceitos, o da
aceitabilidade e da legitimidade sio os que diretamente
se relacionam com as expectativas e satisfacdo dos
beneficiarios. O conceito de aceitabilidade refere-se a
adaptacao do cuidado aos desejos, expectativas e valores
dos pacientes e de suas familias. Quanto a legitimidade, é
a aceitabilidade do cuidado na forma como ¢ visto pela
comunidade ou a sociedade em geral.

Medir qualidade e quantidade em programas e servi¢os
de saude é imprescindivel para o planejamento,
organizagio, coordenagao/direcio e avaliacio/controle
das atividades desenvolvidas®. Para se medir a qualidade
em servicos e rogramas de saude faz-se necessario a
elaboracio e monitoramento de indicadores.

Indicador é uma unidade de medida de uma atividade,
ou ainda, uma medida quantitativa que pode ser usada
como um guia para monitorar e avaliar a qualidade de
importantes cuidados, providos ao paciente e as atividades
dos servicos de suporte®.

Os indicadores adotados pela American Nurses
Association-ANA® sio baseados no modelo de
Donabedian e denominados indicadores sensitivos de
enfermagem, refletindo a estrutura, o processo e 0s
resultados do cuidado de enfermagem. A ANA possui
dez indicadores sensitivos, sendo que um desses é a
satisfacdo do paciente com os cuidados de enfermagem.

O indicador de satisfacdo do paciente com os cuidados
de enfermagem ¢ uma medida da opinido quanto aos
cuidados dispensados pela equipe de enfermagem durante
sua permanéncia no hospital®. Mensurar a satisfacio do
cliente com o servico de saide nio tem sido tarefa facil,
uma vez que os estudos apresentam deficiéncias,
principalmente no que diz respeito aos métodos de
abordagem e a falta de padronizacio de instrumentos de
coleta de dados®. Um bom sistema de medicio e
monitoramento da satisfacdo do cliente consiste em um
processo continuo que permite a organizacdo melhorar a
assisténcia por meio de um programa de estudos petiddicos.

A satisfacdo do cliente, como resultado da assisténcia a
saude, ¢ um indicador importante de qualidade no ambiente
hospitalar. Neste contexto foi elaborado um modelo
teérico de satisfacdo do cliente, especifico para
enfermagem, que apresenta trés dimensoes: o enfermeiro
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(envolvendo as caractetisticas de personalidade, assisténcia
de enfermagem e habilidade); o paciente (referindo-se as
suas expectativas) e as condi¢bes organizacionais
(envolvendo o ambiente fisico e condi¢Ses de organizacio).
Acrescenta, também, que é importante conhecer as
expectativas do paciente para o processo de satisfagio e
este grau dependera da interacio entre profissionais de
enfermagem e cliente®.

Outros autores revisaram a literatura em enfermagem
referente a0 assunto e concluiram que a mensuracio de
resultados mais comumente usada é a satisfacio do
paciente; mas, apesar de largamente utilizada, ndo ha
consenso a respeito do conceito de satisfagio do paciente.
Além disso, identificaram cinco outras medidas de
resultados, incluindo a capacidade do paciente para o
autocuidado, seu bem-estar e seu estresse, tempo de
internacio e o numero de complicacdes®.

Frente a estas defini¢oes, algumas questdes se colocam:
que metodologias tém sido utilizadas nas institui¢cGes de
saude para avaliar a satisfacdo do cliente em relagio aos
cuidados de enfermagem? Qual a satisfacio do cliente
em relagdo aos cuidados de enfermagem prestados?

Na tentativa de esclarecer estas perguntas ¢ demonstrar
a sua pratica, pretende-se apresentar o modelo utilizado
na institui¢do, campo de estudo, para mensurar a satisfacio
do cliente em relagdo aos cuidados de enfermagem.

A pesquisa ¢é realizada periodicamente pelo
Departamento de Marketing — Servico de Atendimento ao
Cliente (SAC), utilizando a metodologia que propde medir
e avaliar o grau de satisfacao dos clientes quanto aos servigos
recebidos durante o petiodo de internacio, realizacio de
exames ¢ atendimento de urgéncia e emergéncia.

As assistentes do SAC geram através de software
préptio, bancos de dados dos pacientes /clientes que
tiveram alta nos dez dias anteriores das unidades de:
Maternidade, Hospital, Centro de Diagndstico e Pronto
Socorro. Desse banco de dados sao selecionados de forma
aleatoria os clientes a serem contatados pelo SAC por
telefone, sendo a base da amostra de 100 a 200 clientes.

A assistente do SAC faz a ligacdo telefonica gravada
para o cliente selecionado, apresenta-se como
colaboradora deste servico, explica a finalidade do
contato e solicita a colaborac¢do do cliente respondendo
a pesquisa. Se o cliente ndo concordar em responder, a
atendente agradece e busca de maneira aleatdria, um novo
cliente no banco de dados.

Se o cliente nao se dispuser a atender naquele momento,
¢ sugerido o agendamento em outro horario. No caso
do cliente concordar com a participa¢do, a assistente inicia
a pesquisa, solicitando que responda as perguntas,
avaliando de 1 a 5, sendo: 1-péssimo, 2-ruim, 3-regular,
4-bom e 5-excelente, conforme o grau de satisfacido nos
fatores de atendimento prestado.

Os conceitos dados para cada atributo pelos clientes,
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assim como os comentarios e sugestdes feitos pelos
mesmos, sdo registrados em um sistema eletrénico
proprio que alimenta o banco de dados. Apés o término
da pesquisa, a assistente analisa 0os comentarios e sugestoes
e estes sdo enviados através da Intranet para a area
responsavel, que fard uma analise e retornara ao SAC com
as acodes desenvolvidas ou com os comentarios
pertinentes. A area envolvida ainda poderd, se necessatio,
fazer contato com o proéprio cliente, visando
esclarecimentos sobtre sua manifestacao.

O fechamento da pesquisa e divulgacio dos
resultados, com os indices de satisfacdo dos clientes sido
apresentados até o 15° dia de cada més. O relatorio final
¢ encaminhado para a presidéncia, diretorias, geréncias,
supervisores e responsaveis pelas areas envolvidas nesse
processo. Esses resultados representam um indicador de
qualidade, que ¢é utilizado para medir e monitorar o
atendimento aos requisitos e expectativas dos clientes.

OBJETIVOS

Descrever a metodologia utilizada para mensurar a
satisfacio do cliente externo com relacio aos cuidados
de enfermagem e apresentar o indice de satisfagdo destes
clientes quanto aos cuidados de enfermagem.

METODOS

Trata-se de um estudo descritivo, de campo e
retrospectivo, com abordagem quantitativa.

Na pesquisa descritiva “o pesquisador procura
conhecer e interpretar a realidade, sem interferir para
modifica-la. Descrever é narrar o que acontece, assim a
pesquisa descritiva esta interessada em descobrir e
observar fenémenos, procurando descrevé-los, classifica-
los e interpreta-los. Estudando o fenémeno, a pesquisa
descritiva deseja conhecer a sua natureza, sua composicio,
processos que constituem ou nele se realizam”®.

O estudo de campo caracteriza-se como “Gnico
campo ou comunidade em termos de sua estrutura social,
ou seja, ressaltando a interacio entre seus componentes.
Basicamente, a pesquisa é desenvolvida por meio da
observacdo direta das atividades do grupo estudado e
de entrevistas com informantes para captar suas
explicacdes e interpretagdes do que ocotre no grupo”?.

Por dltimo, a “pesquisa quantitativa investiga fatos com
variaveis pré-determinadas submetidas a mensuragio e
os resultados obtidos sio expressos numericamente” .

Para expressar os resultados em valores numéricos
foi utilizada a freqiiéncia relativa que “é a relagdo entre o
numero de individuos que apresentam esse atributo e o
total de individuos considerados, lembrando que os
elementos do numerador estdo sempre incluidos no
denominador”(?.

Lopes JL, Cardoso MLAP, Alves VLS, D’Innocenzo M.

O projeto foi aprovado pelo Comité de Etica e
Pesquisa da referida institui¢ao sob o nimero 186/2008.

A pesquisa foi realizada em um hospital de grande
porte, privado, destinado a prestacdo de servigos médico
— hospitalares localizado na regido Sul da cidade de Sao
Paulo.

A instituicdo hospitalar estudada faz parte de uma rede
hospitalar que tem uma histéria de 70 anos no
atendimento de emergéncia e especializado. Os dados
estatisticos referentes a esse servico hospitalar sdo
representativos: em média, sdo realizados cem
procedimentos cirurgicos por dia, totalizando quase cerca
de trés mil por més, ainda 12.000 atendimentos de Pronto
Socorro e 15.000 exames no Centro Diagndstico.

Existem 284 leitos para interna¢dao de pacientes que
necessitam de atendimento de média e alta complexidade,
e atualmente empregal.500 profissionais, destes 980
pertencem a equipe de enfermagem.

A populagio estudada foi composta por 3.860 clientes
que utilizaram o servico médico hospitalar no petriodo
de dezembro de 2003 a outubro de 2005, e que
concordaram em participar da pesquisa realizada no SAC.
Os dados foram obtidos em fontes de pesquisas de
satisfacdo disponibilizadas por esse Servigo.

Os dados avaliados para obtengdo da satisfacdo do
cliente foram baseados nos seguintes fatores: Equipe de
Enfermagem, Equipe Médica, Servicos Administrativos
(Agendamento/Internacido/Tesouraria), Servicos de
Hotelaria, Servico de Nutricio e Servicos de Manutencio.
Apesar dos diversos fatores avaliados pelo hospital, o
objetivo deste trabalho foi avaliar a satisfacdo dos clientes
em relacio a Equipe de Enfermagem.Assim, foram
avaliados os seguintes atributos: triagem, atendimento de
enfermagem nos diversos setores da instituigao, eficacia
no preparo da cirurgia, atendimento no pré-parto, na sala
de parto e no bergario.

RESULTADOS

Indice de satisfagdo do cliente

O total de clientes atendidos no servigo hospitalar no
periodo de dezembro de 2003 a outubro de 2005 foi de
144.542 e destes clientes, e 3.860 (2,6%) participaram da
entrevista para pesquisa da satisfacdo do cliente, por
telefone, sendo que, 980 eram pacientes do Centro
Diagnoéstico, 980 da Maternidade, 950 do Hospital Geral
e 950 do Pronto Socorro.

Com relacio ao indice de satisfagio do cliente referente
aos cuidados de enfermagem, a média da nota dada a
instituicao foi de 4,95, correspondendo a 99,1% de
pacientes satisfeitos. A Tabela 1 mostra a média da nota
dada e a porcentagem de clientes satisfeitos em cada area
da instituicao.

Os clientes avaliaram sua satisfagdio quanto aos
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cuidados de enfermagem, utilizando alguns atributos da
Instituicio e o resultado desta avaliacio é demonstrado
nas Tabelas 2 a 5.

Tabela 1 - Média das notas dadas e porcentagem de
satisfacdo dos clientes sobre os cuidados de enfermagem
em unidades da instituicao 12/2003 a 10/2005

Unidades Média % da satisfagdo
Centro diagnostico 4,99 99,8
Hospital 4,96 99,2
Maternidade 4,92 98,5
Pronto Socorro 4,96 99,1

Fonte: Servico Atendimento ao Cliente

Tabela 2 - Média das notas dadas e porcentagem de
satisfacdo dos clientes sobre os cuidados de enfermagem,
segundo atributos do Pronto Socorro, 12/2003 a 10/
2005

Atributos Média % da satisfagdo
Triagem 4,95 99,0
Atendimento da 4,96 9.1

equipe de enfermagem
Fonte: Servico Atendimento ao Cliente
Tabela 3 - Média das notas dadas e porcentagem de

satisfagdo dos clientes sobre os cuidados de enfermagem,
segundo atributos do Hospital, 12/2003 a 10/2005

Atributos Média % da satisfagdo
Eﬁaepcm no preparo para 4,97 99,3
cirurgia

Atendimento de 4,92 98.3
enfermagem no quarto

Atendimento de

enfermagem das 5 100,0

necessidades em UTI
Fonte: Servico Atendimento ao Cliente

Tabela 4 - Média da nota dada e porcentagem de
satisfacdo dos clientes sobre os cuidados de enfermagem,
segundo atributo do Centro de Diagnéstico, 12/2003 a
10/2005

Atributo Média % da satisfagio
Atendimento da equipe de 499 99,8
enfermagem

Fonte: Servico Atendimento ao Cliente.

Tabela 5 - Média das notas dadas e porcentagem de
satisfacdo dos clientes sobre os cuidados de enfermagem,
segundo atributos da Maternidade, 12/2003 a 10/2005

Atributos Média % da satisfagdo
Atendimento pré-parto 495 98,9
Atendimento sala de parto 495 99,0
Atendimento no quarto 489 97,9
Atendimento no bercirio 491 98,2

Fonte: Servico Atendimento ao Cliente
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DISCUSSAO

A entrevista realizada no hospital de estudo, respeita a
disposi¢ao dos clientes para responder o questionario e
0s que ndo se interessam, automaticamente sao, excluidos.
Outros dois fatores positivos do sistema siao a escolha
dos clientes ¢é aleatdria, ndo tendo como a pesquisa ser
influenciada positiva ou negativamente para o hospital;
os clientes sdo entrevistados no maximo dez dias apés a
alta, possuindo, uma visio de todos os servicos que lhe
foram prestados.

Com relacio a metodologia aplicada para identificar
a quantidade de clientes entrevistados, ¢ utilizado o método
de amostragem entre 100 e 200 entrevistas. Este método
poderia ser modificado utilizando o método de
porcentagem, por exemplo 10% dos pacientes de cada
unidade. Com este outro sistema, aumentaria 0 nimero
de clientes entrevistados e, conseqiientemente, o resultado
da entrevista, seria mais fidedigno.

Uma das principais qualidades deste sistema é que o
resultado, positivo ou negativo, é divulgado para todos
os colaboradores do hospital, desde os de campo até os
diretores do servico avaliado. Este sistema os incentiva e
permite constante melhoria da instituigao.

O retorno ao cliente, das sugestoes ou reclamagoes, é
realizado pelo préprio SAC para evitar conflito com o
colaborador do setor avaliado; e, ¢ extremamente positivo,
mostrando que o servico estd preocupado com suas
reclamagdes ou sugestdes e que medidas estdo sendo
tomadas para a melhoria continua.

Com relacao as entrevistas, a amostra variou entre 20
e 120 e foram realizadas nas diversas unidades. Em alguns
meses foram obtidas somente 20 entrevistas, devido ao
numero de pacientes que se recusaram a responder.

Com relagdo ao nimero de clientes que participaram
da entrevista de satisfacdo, somente a unidade de
Maternidade obteve 10% ou mais de entrevistas do total
dos clientes e a menor porcentagem foi encontrada no
Pronto Socorro (1,1%), pois a maior clientela desta
instituicao ¢ atendida nesta unidade (57%).

A maioria dos pacientes ficou satisfeita com os servigos
de enfermagem prestados e a média de satisfagio dos
clientes quanto aos procedimentos de enfermagem foi
acima de 99% . A unidade onde os clientes estavam menos
satisfeitos foi na Maternidade (98,2%) e ao se avaliar esta
unidade, é importante lembrar que se avalia o binémio,
mae e filho, e que a mie nio esta internada por problemas
de saude e suas preocupagdes estdo voltadas a outros
cuidados de enfermagem, como atendimento da
campainha, e o atendimento dado aos seus familiares e
ao bebé.

Dentre os atributos avaliados, o atributo que os clientes
ficaram mais satisfeitos foi o atendimento de enfermagem
na UTI, com 100% de pacientes satisfeitos. E importante
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ressaltar que muitas vezes, a entrevista nao é realizada
com os proprios clientes que ficaram internados nesta
unidade e sim com seus familiares, e estes tém a visio
da assisténcia prestada somente no horario de visita.

O processo de avaliagdo da qualidade focado no
paciente constitui-se numa estratégia eficiente porque
concilia os esforcos de entender suas necessidades com
os sistemas que ap6iam a melhoria continua da qualidade
dos servicos, diminuindo a soberania do médico que,
muitas vezes, determina que a qualidade sé pode ser
entendida e definida por ele?.

A enfermagem tem que ouvir a opinido dos pacientes
sobre a qualidade dos cuidados prestados, utilizando
essa estratégia como ferramenta para implementar novos
métodos de trabalho que se adaptem aos servicos e
resultem em atendimentos humanizados e com
qualidade.

Assim, o uso continuo de indicadores podera trazer
aprimoramento e inova¢ido na avaliacdo e,
conseqientemente, no planejamento, na organizagio e
na direcio do servico!?,

Embora os pacientes possam niao estar preparados
para avaliar os cuidados quanto aos aspectos técnicos e
a competéncia profissional, quando lhes sdo oferecidas
oportunidades, expressam sua opinido referente a
interacdo com a equipe de saude e o impacto que as
acoOes assistenciais lhe causaram. A mensuracao da
satisfacdo do paciente é um componente importante,
constitui-se apenas em um dos indicadores a serem
utilizados para o controle, considerando que a qualidade
s6 poderd ser atribuida quando a analise da assisténcia
contemplar seus aspectos globais (9.
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assim, identificar suas causas e o impacto que representa
para o Departamento de Enfermagem e para a
organizagao.

Sci. 1993;16(1): 62-72.

8. Thomas LH, Bond S. Outcomes of nursing care: the case
of primary nursing. Int ] Nurs Stud. 1991;28(4): 291-314.

9. Rudio FV. Introdugio ao projeto de pesquisa cientifica.
29a ed. Petropolis, R]: Vozes; 2001.

10. Gil AC. Como elaborar projetos de pesquisa. 4a ed. Sdo
Paulo: Atlas; 2002.

11. Appolinario F. Dicionario de metodologia cientifica: um
guia para a produgao do conhecimento cientifico. Sio Paulo:
Atlas; 2004.

12. Laurenti R, Mello Jorge MHP, Lebrio ML, Gotlieb SLD.
Estatisticas de satde. 2a ed. rev. e atual. Sao Paulo: EPU;
2005.

13. Mezomo JC. Gestao da qualidade na saude: principios
basicos. Barueri: Manole; 2001.

14. Matsuda LM, Evora YDM, Boan FS. O foco no cliente no
processo de atendimento de enfermagem: visao dos
enfermeiros. Nursing (Sao Paulo). 2000;3(29):16-20.

15. Kurcgant P, Tronchin DMR, Melleiro MM. A construcao
de indicadores de qualidade para a avaliacdo de recursos
humanos nos servigos de enfermagem: pressupostos
teoricos. Acta Paul Enferm. 2006;19(1):88-91.

16. Silva SH. Controle da qualidade assistencial de enfermagem:
implementacio de um modelo [tese]. Sao Paulo: Escola

Acta Paul Enferm 2009;22(2):136-41.



Satisfagao de clientes sobre dados de enfermagem no contexto hospitalar 141

de Enfermagem da Universidade de Sao Paulo; 1994. Cad Pesq Admin. 1996;1(2):1-9.
17. Leite APR, Almeida ST. A empresa mais voltada para o 18. Ovretveit . What are the best strategies for ensuring quality
cliente — uma ferramenta do planejamento de marketing; in hospitals? Paris: WHO; 2003.

Acta Paul Enferm 2009;22(2)136-41:.



