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RESUMO

Identificar na literatura contribuicbes da pesquieasatisfacdo de clientes para assisténcia de
enfermagem ao paciente internado no ambiente atmpMaterial e métodos: pesquisa de
revisao integrativa da literatura realizada naggae dadosILACS e MEDLINE no periodo

de 2006 a 2014. Na primeira busca, identificaramatigos cientificos que apdés leitura e
analise minuciosa, 8 artigos foram selecionadosa Raleta de dados foi elaborado um
guestionario e os resultados foram transmitidoa par quadro sindpticdresultados:25%
dos artigos foram publicados, respectivamente nos de 2006, 2009 e 2012 e 12,5% em
2008 e 2010, ndo houve publicacdes nos anos dea?2RQB4. Dentre os artigos, 87,5% foram
indexados na base de dadd&ACS e 12,5%MEDLINE. Quanto a classificacaQualis
capes, 71,5% (5 revistas) foram classificadas co@ualis A2 e 28,6% comdQualis B3.
Concluséo:a pesquisa de satisfacéo de clientes promove aneettos processos e favorece
o direcionamento adequado dos servi¢os prestadmegaipe de enfermagem.

Palavras-chave:Indicadores de Qualidade em Assisténcia a Salatsf&do do Paciente.
Enfermagem.

ABSTRACT

O identify in the literature the contributions dfet customer satisfaction survey for nursing
care to hospitalized patients in the hospital emmment. Material and methods: an
integrative review of the literature was carried outhe LILACS and MEDLINE databases
from 2006 to 2014. In the first search, 45 sciengiticles were identified, after reading and
thorough analysis, 8 articles were selected. Tecbtata, a questionnaire was prepared and
the results were transmitted to a synoptic taBlesults: 25% of articles were published
respectively in the years 2006, 2009 and 2012 &8% in 2008 and 2010, there were no
publications in the years 2013 to 2014. Among thielas, 87.5% indexed in the database
LILACS and 12.5% MEDLINE Conclusion the customer satisfaction survey promotes the
improvement of the processes and favors the apjptemtirection of the services provided by
the nursing team.

Key words: Quality Indicators in Health Care. Patient Satision. Nursing.
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1 INTRODUCAO

7

A pesquisa de satisfacdo de clientes € consideteda tendéncia atual nos
estabelecimentos de saulde, utilizada como um iddicgue potencializa a tomada de
decisbes estratégicas e operacionais (MILAN; TREKS5). Essa pesquisa capta opinides de
usuarios para quantificar informacdes precisadsigiar as instituicées na melhoria continua
de processos (ROSSI; SLONGO, 1998).

No caso da enfermagem, a utilizacdo da pesquisati#acdo de clientes € importante
para direcionar o planejamento da assisténcia eierga. No entanto, existem fragilidades
relacionadas a metodologia de aplicacdo desta jgaspelas instituicdes, gerando vieses de
interpretacdo e impactando negativamente na ca@strde um planejamento adequado,
conforme exigéncias do cliente (LOPES., 2009; OLIVEIRA; GUIRARDELLO, 2006).

Sendo assim, este estudo podera contribuir naifidagéio dos aspectos que podem ser
melhorados em relacédo a utilizacdo da pesquisatddagdo na qualidade da assisténcia de
enfermagem ofertada no ambiente hospitalar. Aléoder desvelar as lacunas existentes
acerca da tematica proposta e gerar novas reflexdssussdes no ambito da saude.

O presente estudo objetivou identificar na liter@tgontribuicbes da pesquisa de
satisfacdo de clientes para assisténcia de enfermap paciente internado no ambiente

hospitalar.

2 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de revisao integrativéitetatura. Este método permite
unificar os resultados a partir de uma tematicanlsf. Incorpora as evidéncias na pratica
clinica, contribuindo para o aprofundamento do eeoihento do tema investigado
(MENDES; SILVEIRA; CAMPQOS, 2008).

Para a elaboracdo desta metodologia as seguintgsasetforam percorridas:
estabelecimento da hipotese ou questdo da pes@uiszstragem ou busca na literatura;
categorizacdo dos estudos; avaliacdo dos estudbsdios na revisdo; interpretacdo dos
resultados e sintese do conhecimento ou apresentizcdievisdo (MENDES; SILVEIRA;
CAMPOS, 2008).

Na primeira etapa foi definido o tema e o objetida pesquisa. Como questdo

norteadora, formulou-se o0 seguinte problema de uysqquais as contribuicbes que a

Rev. Saude em Foco, Teresina, v. 3, n. 2, art. 3/@5, jul./dez. 2016 www4.fsanet.com.br/revista L0800




A. L. Alvim 40

pesquisa de satisfacdo de clientes traz para@ssstde enfermagem ao paciente internado
no ambiente hospitalar?

Para a selecdo dos artigos foi realizado uma buossabases de dados LILACS
(Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciénaila Saude) e MEDLINEMedical
Literature Analysis and Retrieval System Online) através da Biblioteca Virtual em Saude
(BVS) - BIREME a partir de trés descritores defosd indicadores de qualidade em
assisténcia a saude; satisfacdo do paciente; eaderm

Inicialmente, foram utilizados os seguintes crigride inclusdo: resumos e textos
disponiveis na integra, cuja delimitacdo tempaegf de 2006 a 2014, no idioma portugués e
inglés. Consideraram-se 0s seguintes critérios xdtusfio: textos indisponiveis de forma
gratuita, artigos em outros idiomas e que, apbsréedos resumos, ndo atenderam a tematica
proposta.

No primeiro momento foram encontrados 45 artigo® @tenderam os critérios
estabelecidos. Apods leitura e analise minuciosart@os interligavam-se a pergunta de
pesquisa. Dos 8 estudos selecionados, 7 estavatizéatas na base de dados LILACS e 1,
MEDLINE.

Para a coleta de dados foi elaborado um questmmd@® estruturado, adaptado para
facilitar a busca de informagBes dos artigos emadons, considerando as caracteristicas
metodologicas do estudo, rigor metodologico e agdbh das intervencbes mensuradas
(VASCONCELOS et al., 2011).0s dados obtidos foram transmitidos para um quadro
sinoptico contendo titulo, periddico (vol.,, n° ,p@no, revista publicada), sintese das
conclusoes.

A analise dos resultados ocorreu por descricadigtita simples e, posteriormente,

interpretacdo da sintese dos dialogos de autdexs@eados.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Na primeira busca foram identificados 45 artige@ntificos que seguiram 0s critérios
estabelecidos, excluidas duas pesquisas que seaepem duas bases de dados, totalizando,
pois, 43 artigos para analise. Apds apreciagdo ciura, foram selecionados 8 artigos que

atenderam ao problema de pesquisa e a os cripFopsstos (Quadro 1).
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Quadro 1 — Apresentacao dos artigos selecionados

Titulo

Periédico

Sintese das conclusoes

Aplicabilidade de indicador d
qualidade subjetivo em Terap
Intensiva  (SOUZA;  SILVA|

?I;ev Bras Enferm, v. 5¢

n. 2, p. 201-205, Matr

No que se refere a assisténcia de enferma
hintensivista houve muitas referéncias positivas
-um modo geral os pacientes demonstra

igem
De
ram

) Abr, 2006. satisfagdo em relacdo a assisténcia recebida na
MELLO; FERREIRA, 2009). Unidade de Terapia Intensiva (UTI).
Satisfacdo do cliente na avalia¢g 4O cliente tem papel importante na obtencédg do
da assisténcia de enfermage?r]%e\;Bras EE;?;?iV'J%)_Verdadeiro resultado da assisténcia oferecida,|pois
POLIZER,; D'INNOCENZO, " " P ' se caracteriza como fonte de opinifes e sugestoes,
( Ago, 2006 P 9
2006). 90, ' auxiliando no processo de avaliacéo.
Avaliagdo ~da satistagao d?iev. adm. Saude, n. 1A pesquisa de satisfacdo de clientes permite [criar

paciente atendido no Hospital S
Paulo (CARMAGNANI et al.,
2008).

P 39, p. 61-64, Abr-Jur

2008

comportamento e de atitudes na forma de cuid3

acles concretas para promocdo de mudancas de

r.

Satisfacdo de clientes sok
cuidados de enfermagem
contexto hospitalar (LOPES& al.,

2009).

'‘Keta paul. Enferm, v
9, n. 2, p. 136-141
2009.

.A satisfacdo dos clientes contribui para a melh
| continua de processos, através da mudang
cultura, valores e principios dentro da organizag

oria
a de
ao

An Examination of Technica
Efficiency, Quality and Patier
Safety in Acute Care Nursin
Units (MARK et al., 2009).

:Ifolicy Polit Nurs Pract
v. 10, n.3, p. 180-18¢
$\go, 2009.

A pesquisa de satisfagdo de clientes é

"importante indicador que contrib
D . . PN .
sSubstancialmente, para a melhoria da eficiénci
unidade de enfermagem.

um
ui
a da

Utilizacdo de indicadores
qualidade para a avaliacao
assisténcia de enfermage
opinido dos enfermeiros (CINTR
etal., 2010).

¢

le

r(;]]? Health Sci. Inst, v. 2
Af.l, Jan-Mar, 2010.

Proporciona uma qualificacdo do cuidar par
Bnovo milénio e desperta em cada enfermeir
espirito de cidadania e responsabilidade para c
paciente e a comunidade.

a O
(O]
om o

Elaboracdo de um instrumer
para avaliar a responsividade
servico de enfermagem de
hospital universitarig
(RODRIGUESEt al., 2012).

to

dRev. esc. enferm. US
Im 46, n. 6, p. 167-174
nFev, 2012.

A Pesquisa de satisfacdo de clientes pode se€
Pestimulo aos profissionais de saude em melho
iprestacdo de sua assisténcia aos clientes e, tar
€ uma forma de compreender e mensurg
dindmica deste cuidado.

rum
rar a
nbém
ra

Responsividade do servigo
enfermagem na visdo do clier
(RODRIGUESEt al., 2012).

deev. esc. enferm. US
e 46, n.6, p. 1446-145
Dez, 2012.

A opinido de clientes contribui para implantagagd
Pmedidas destinadas a melhoria da assistén
Penfermagem. Requer um olhar mais amplo de
a equipe para que assumam O gerenciamen
qualidade como uma meta.

de

cia a
toda
o da

Em relacdo ao niamero de artigos selecionados ponitdegdo temporal, 25% foram
publicados, respectivamente, nos anos de 2006, 2ATEL2 e 12,5% em 2008 e 2010. N&o

foram encontradas publicagcdes em 2013 e 2014 gneledsem aos critérios metodoldgicos

desta pesquisa.

A maioria dos estudos (62,5%) utilizou abordagentodwodgica quantitativa. Dos 8
artigos, 87,5% foram indexados na base de dadosd8.e 12,5%, MEDLINE.

Em relacéo aos locais de publicagéo, destacamRsarigta da Escola de Enfermagem

da USP e Revista Brasileira de Enfermagem, ambas2&86 (2 publicagbes), a Revista de
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Administracdo em Saude, Acta Paulista de Enfermagemrnal of the Health Sciences
Institute e Policy, Politics, & Nursing Practice, contemplando, respectivamente, 12,5%.
Quanto a classificacA®ualis das revistas, destaca-se que 71,5% (n=5) foram
classificadas comQualis A2 e 28,6% comaualis B3. O periddico internacional néo foi
encontrado na busca realizada.
Verificou-se que 87,5% dos artigos apresentaranbjeivos do estudo de forma clara,
proporcionando entendimento ao leitor quanto a gstap do pesquisador e, 12,5% nao

deixaram explicito o que pretendiam alcancar.

3.1 A opinido do usuéario para melhoria da assistérecde enfermagem

As opinides e percep¢cdes dos usuarios de um detimiservico influenciam na
tomada de decisdo de uma instituicdo (ROSSI; SLONGEY8). Quando 0S servigos
recebidos atendem as expectativas dos clientes,rbsaltados sdo alcan¢ados. Sabe-se que a
pesquisa de satisfacdo de clientes fornece impgegalados para a criacdo de estratégias de
atendimento para o encantamento do usuario (POLIZARNOCENZO, 2006).

No caso da enfermagem, a percepcao dos pacient@sekplicitas as necessidades e
expectativas durante o periodo de internagdo. Assantribui para que os profissionais
tracem um plano de cuidados eficaz, conforme acdipéade do usuario (RODRIGUES
al., 2012; LOPESt al., 2009).

A pesquisa de satisfacdo de clientes permite itEntipotencialidades em relacdo a
assisténcia prestada pela equipe de enfermagenddssinostram gratidao e satisfacdo dos
pacientes em relagdo aos cuidados recebidos dwagmdeiodo de internacdo. Este fato esta
atrelado, principalmente, ao apoio, acolhida e ¢imma equipe assistencial (RODRIGUES
etal., 2012; SOUZAet al., 2009).

Essas potencialidades contribuem para a melhoniénca de processos (RODRIGUES
et al.,, 2012). Autores afirmam que o paciente tornaesgef de opinides que auxilia no
direcionamento dos cuidados de enfermagem (POLIZEIRINOCENZO, 2006).

No entanto, destacaram-se lacunas no ambito disfiagdo. Os quesitos comunicacéao,
orientacdo e atencdo ao paciente ndo foram satisfna avaliagdo dos préprios usuarios.
Neste caso, infere-se a necessidade de tracar ggéesliminem desconfortos durante a
estada hospitalar, para atender as expectativaslieltte com alto padrdao de qualidade
(CARMAGNANI et al., 2008).
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3.2 A pesquisa de satisfacdo de clientes na 6tica dosfissionais de enfermagem

As informacdes provenientes da pesquisa de sdsfpgdem promover mudancas de
cultura, valores e principios profissionais (LOP&Sl., 2009). Essas mudancas devem ser
vistas de forma positiva para a prestacao de serde enfermagem.

Este indicador de qualidade direciona a realizagagestdo do cuidado (MARd al.,
2009; CARMAGNANI et al., 2008). Estudo mostra que a pesquisa de satistee&lientes
contribui para a melhoria continua de processadTRA et al., 2010).

Essa ferramenta de gestdo, na otica dos profissioeaenfermagem, é caracterizada
como importante, porém, subjetiva para ser anai$BODRIGUES al., 2012; CINTRAet
al., 2010). Destaca-se a necessidade de sistemadizaoleta de opinibes para o
aperfeicoamento de instrumentos e métodos de @@squi

A coleta de opinido deve ocorrer individualmentafoome a especificidade do cliente
(CINTRA et al., 2010). Segundo Rodriguesal. (2012), a expectativa criada pelo individuo,
no momento da hospitalizacédo, e a percepcédo queralelo cuidado que recebe enquanto
esta hospitalizado, sdo pontos que definirdo o deasatisfacao.

Nesse contexto, destaca-se que a captacdo dampimifaciente e o repasse dessas
informacgdes aos profissionais de enfermagem ingiaem positivamente nos cuidados. Esse

retorno permite qualificar os processos assisteneiecutados na pratica hospitalar.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa de satisfacdo de clientes foi congideram importante indicador de
qualidade que direciona a gestdo do cuidado aemaciAtravés das informacdes obtidas
poder-se-a promover mudancas de cultura, valorgwireipios, promovendo assim, a
melhoria continua de processos.

Com os estudos levantados nesta pesquisa foi pbssinhecer as contribuicdes da
pesquisa de satisfacdo de clientes no planejantgoservicos prestados pela equipe de
enfermagem. Embora a assisténcia ao paciente skdivpontos fortes relacionados a
comunicacao, orientacdo e atengdo ao usuario,cdestaa necessidade de sistematizar a
coleta de informacfes para aperfeicoar os instrtosenmétodos de pesquisa.
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