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Resumo

Objetivo: Analisar a utilizagdo de resultados da pesquisa de satisfagdo dos usudrios pelas chefias de
Enfermagem das unidades de internagéo.

Métodos: Pesquisa exploratoria, descritiva, realizada em hospital universitario. O instrumento de pesquisa foi
um formulario aplicado por entrevista com 14 enfermeiras. Os depoimentos transcritos foram submetidos a
andlise de conteddo.

Resultados: Emergiram quatro categorias: a comunicagéo como forma de transmissdo das informagdes para
a equipe de Enfermagem; a contribuigdo da pesquisa de satisfagéo do usudrio para o atendimento em satde;
mudangas implementadas nas unidades a partir dos resultados da pesquisa; e a influéncia da pesquisa de
satisfac@o na avaliagdo de desempenho da equipe de Enfermagem.

Conclusdo: As informacgdes obtidas pela pesquisa de satisfagdo fornecem um panorama da performance do
servico e podem auxiliar gestores na tomada de decisdes. Servem ainda como fonte de informagéo para a
avaliagdo do desempenho individual dos funcionarios e indicadores de qualidade da assisténcia.

Abstract

Objective: To analyze the use of the results of a user satisfaction survey by head nurses in inpatient units.
Methods: A descriptive exploratory study conducted at a university hospital. The research tool was a form
administered to 14 nurses using interviews. Transcribed testimonies were submitted to content analysis.
Results: Four categories emerged: communication as a means of transmitting information to the nursing
team; the contribution of the user satisfaction survey to health care; changes implemented in the units based
on survey results; and the influence of the satisfaction survey on the evaluation of nursing team performance.
Conclusion: The information obtained through satisfaction surveys provided an overview of the performance
of the nursing service and can assist managers in making decisions. It also serves as a source of information
for the assessment of individual employee performance and quality of care indicators.
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Introducao

Com o avango da tecnologia e da informatizacio
dos meios de comunica¢io, os usudrios que utili-
zam os servigos de satde dispdoem de novos canais
de comunicagdo para expor suas ideias e necessida-
des aqueles que prestam essa assisténcia. Incluir o
usudrio como agente de transformagio e avaliacio
apresenta-se como um indicador sensivel de quali-
dade do servigo, possibilitando adequar o atendi-
mento as necessidades do solicitante e, concomi-
tantemente, promover mudangas reais nos servigos
de satde.")

Nesse contexto, a pesquisa de satisfagio surge
como ferramenta para avaliar o servico de saide
por parte do usudrio, o qual analisa o atendimen-
to recebido na instituicio frente as suas necessi-
dades, ao buscar por assisténcia. O usudrio avalia
cada atributo integrante do instrumento de pes-
quisa, expondo sua opinido em relagio ao servi-
¢o e, com isso, disponibilizando uma importante
medida de qualidade da atengdo a saide. A ava-
liagao do atendimento constitui uma ferramenta
essencial nas politicas publicas como mecanismo
tanto para verificar a possibilidade de correcio de
rumos, como para proporcionar a continuidade
das intervengées, a fim de que seus resultados se-
jam sempre revistos e modificados, conforme as
necessidades percebidas e embasadas nas deman-
das sociais.”’ Assim, abre-se a possibilidade de con-
siderar o sujeito em sua especificidade, respeitando
sua histéria de vida.®) As instituigoes hospitalares,
ao disporem de enfermeiros que compreendem
o contexto dos servigos de satude, possibilitam a
realizagdo de suas atividades voltadas para a qua-
lidade do atendimento. Logo, assistem o usudrio
de forma mais ampla, procurando conhecé-lo e
satisfazé-lo nas suas expectativas, com relagio ao
atendimento e aos servigos disponiveis. Concei-
tualmente, a expressao “cliente”, “paciente” ou
“usudrio” caracteriza-se como aquele que recebe o
servico ou o beneficio de determinado trabalho,
ou seja, para quem alguém efetuou ou ofereceu um
servico, e sua satisfagio tornou-se fator de sucesso.
“ Neste estudo, optou-se pela expressio “satisfa-
¢ao do usudrio”, em detrimento de “satisfacio do
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paciente/cliente”, pois, ao longo dos anos, o termo
“usudrio” tornou-se mais empregado em pesquisas
que buscavam saber a opinido das pessoas que uti-
lizavam os servicos de saide.

A incorporagio do usudrio na avaliagio tem
sido valorizada por estar potencialmente relacio-
nada & maior adequagio no uso dos servigos, ao
dimensionamento das a¢oes que vém sendo de-
senvolvidas e, ainda, a possibilidade do direcio-
namento ¢ do planejamento do servi¢o. Assim, as
avaliacoes em satde tém incluido a mensurac¢io da
satisfagdo como uma importante medida de qua-
lidade da atencido, em relagao ao cuidado recebido
ou prestado.”® Destaca-se como ponto significativo
desses processos a participagao do usudrio, que au-
xilia nas transformagdes das préticas dos gestores,
trabalhadores e avaliadores, no processo de pro-
ducio do cuidado a satdde.® Entende-se que este
tema possui grande relevincia para a drea da En-
fermagem, pois permite verificar como o resultado
da pesquisa de satisfacio estd sendo utilizado pelos
enfermeiros que ocupam o cargo de chefia e, ain-
da, verificar a real contribui¢io que a pesquisa de
satisfagdo traz para o atendimento nesse Ambito.
Do mesmo modo, vé-se este tema como de grande
importancia, pois possibilita um feedback acerca de
aspectos que podem ser melhorados no cuidado e,
ainda, a identificagiao daqueles que j4 estao sendo
realizados, conforme as expectativas dos usudrios.

O foco do estudo foi a aplicabilidade do resul-
tado da pesquisa de satisfacio, sendo que este artigo
teve como objetivo analisar a utilizagao dos resul-
tados da pesquisa de satisfagio dos usudrios pelas
chefias de Enfermagem das unidades de internagao
de um hospital publico.

Métodos

Estudo exploratério-descritivo, com abordagem
qualitativa, realizado em um hospital universitdrio
no Estado do Rio Grande do Sul, na Regiao Sul do
Brasil, integrante da rede de hospitais do Ministé-
rio da Educagao, com 795 leitos. A populacio do
estudo foi constituida pelos enfermeiros chefes de
unidade de internagao das dreas clinica, cirtrgica,



pedidtrica, onco-hematoldgica, psiquidtrica e ma-
terno-infantil. Na composi¢ao da amostra, utilizou-
se como critério de inclusao estar atuando no cargo
de chefia hd, pelo menos, 6 meses. Dentre os possi-
veis 18 participantes, 14 enfermeiras se adequaram
a esse critério.

A coleta de dados ocorreu por meio de entre-
vista semiestruturada, sendo guiada por um roteiro
com oito perguntas elaboradas com o intuito de
responder ao objetivo proposto neste estudo. O
roteiro da entrevista foi preliminarmente testado
quanto a sua compreensao e a sua capacidade de
gerar as informagdes buscadas. As entrevistas foram
gravadas em 4udio e, posteriormente, foi realizada
a transcrigao literal delas pela pesquisadora. As gra-
vacoes em dudio tiveram em torno de 8 horas de
duragao. Os dados foram coletados de maio a julho
de 2012.

Os dados foram submetidos a andlise de con-
teddo do tipo temdtica. Assim, apds a transcricao,
procedeu-se a leitura flutuante e 4 andlise dos depoi-
mentos, em busca dos ntcleos de sentido.” Desse
processo, resultaram as categorias que permitiram
desvelar a utiliza¢ao dos resultados da pesquisa de
satisfacdo dos usudrios pelas chefias de Enfermagem
das unidades de internagao. Zelando pelo anonima-
to das informagées, na apresentacio dos resultados,
as falas dos sujeitos foram codificadas em niimeros,
seguindo o ordenamento das entrevistas.

O desenvolvimento do estudo atendeu as nor-
mas nacionais e internacionais de ética em pesquisa
envolvendo seres humanos.

Resultados

Quanto a caracterizagao dos participantes, dos 14
enfermeiros entrevistados, dois tinham idade entre
30 e 40 anos (14%), cinco entre 40 e 50 anos (36%)
e sete entre 50 e 60 anos (50%). Em relagao ao tem-
po de trabalho, apenas seis entrevistados (43%) pos-
sufam menos de 15 anos de trabalho; os outros oito
sujeitos (57%) tinham tempo de trabalho superior
a 15 anos. Quanto ao tempo de servi¢o no cargo de
chefia da unidade, oito sujeitos possuiam até 3 anos;
os demais, acima de 4 anos na funcio. Em relacio as
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experiéncias anteriores relacionadas & Enfermagem,
apenas trés sujeitos nao tinham experiéncias em ou-
tras instituigoes.

A anilise de contetdo das entrevistas, baseada
nos depoimentos acerca da utilizagao do resultado
da pesquisa de satisfagdo, permitiu identificar a pre-
senga de quatro eixos temdticos.

A primeira categoria, denominada “a comuni-
cacio como forma de transmissio das informacoes
para a equipe de Enfermagem”, reuniu os depoi-
mentos que mencionam como sao repassadas as in-
formagoes provenientes dos resultados da pesquisa
de satisfagao para a equipe de trabalho. Diversas
estratégias de comunicacio foram utilizadas entre o
grupo, tomando a comunica¢do como uma ferra-
menta essencial para a Enfermagem, pois favorece
a troca de informacées e a interlocucio dentro da
equipe de Enfermagem.

A categoria nominada “a contribuicao da pes-
quisa de satisfacio do usudrio para o atendimento
em saide” abordou aspectos relativos a percepgao
do enfermeiro quanto a contribui¢io que a pesqui-
sa traz para a unidade, no Ambito do atendimento
ao usudrio. As falas dessa categoria indicavam que
a pesquisa de satisfagio era uma forma de propor-
cionar ao usudrio um momento de escuta, quando
ele pode expressar sua opiniao em relacao ao servico
recebido.

Na terceira categoria “mudangas implementadas
nas unidades a partir dos resultados da pesquisa”, fo-
ram agrupados excertos das entrevistas relacionados
ao setor, naquele hospital, chamado de “unidade”,
na qual a equipe trabalhava, tais como: melhorias
implementadas na unidade a partir de reinvindica-
¢oes dos usudrios por meio da pesquisa de satisfa-
¢ao; mudancas na rotina de trabalho; maior envol-
vimento com a pesquisa de satisfagio por parte da
equipe de Enfermagem, decorrente de incentivos
oferecidos pela instituigio.

“A influéncia da pesquisa de satisfagio na ava-
liagao de desempenho da equipe de Enfermagem”
foi a categoria emergente, por se tratar de uma con-
tribuicao tedrica relacionada ao tema satisfacio,
no qual se inserem aspectos referentes a gestao da
equipe de trabalho por meio dos indicadores que
surgem na pesquisa de satisfagao do usudrio.
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Discussao

A discussiao acerca da utilizacao dos resultados da
pesquisa de satisfacio pelas chefias de Enfermagem
revela ponderagdes sobre a qualidade da assisténcia
de Enfermagem na 6tica do usudrio. No entanto,
deve-se considerar como limitagao deste estudo o
desenho qualitativo que, embora permitindo co-
nhecer mais profundamente o fendmeno, nao possi-
bilita estabelecer comparacoes e generalizagdes. Por
outro lado, embora o estudo tenha se desenvolvi-
do em um dnico hospital universitdrio, a discussio
pode contribuir para a compreensao de situagoes si-
milares vivenciadas em outros servigos inseridos em
cendrios académicos.

Os depoimentos das enfermeiras expressam, na
prética, a preocupagio de verificar os resultados das
pesquisas de satisfa¢do, a fim de conhecer a percep-
¢a0 dos usudrios com o servi¢o, bem como possibi-
litar adequar as atividades as necessidades da equi-
pe e oferecer uma assisténcia com qualidade. Além
disso, também identificaram-se aspectos relativos a
percepgao dos usudrios quanto ao modo de atuar
das equipes de Enfermagem e as contribuicoes que
os resultados da pesquisa de satisfagio podem trazer
para o setor de trabalho.

Ao mencionarem as estratégias de comunicagio
utilizadas como forma de transmissio das informa-
¢oes para a equipe de Enfermagem, os enfermeiros
referem que a que a comunicagdo é uma habilidade
essencial para os proﬁssionais dessa drea, os quais pre-
cisam constantemente prestar atengao ao teor das in-
formacoes e utilizd-las durante sua rotina didria de tra-
balho, seja no cuidado direto ou indireto do paciente.
A comunica¢io é tudo aquilo que pode ser usado pe-
las pessoas, ao que elas podem atribuir sentido, sendo
possivel haver varias formas de se comunicar, do mes-
mo modo que a comunicagao pode ocorrer por vdrias
razoes e em diferentes niveis de hierarquia.®

No que tange as estratégias de comunicagio
utilizadas com a equipe de Enfermagem, as enfer-
meiras relatam que utilizam mais de uma estratégia
de comunicagio, dentre elas a verbal, no momento
da passagem de plantdo e em reunides com a equi-
pe, reportando-se diretamente a uma pessoa ou a
um grupo, ficando, nesse momento, face a face. A
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passagem de plantao ¢ uma atividade inerente ao
cotidiano do enfermeiro, oportunidade em que
acontece a transmissao de informagoes entre os pro-
fissionais que terminam e os que iniciam o periodo
de trabalho no turno.”’ A reunido ¢ apontada como
uma forma de repassar o resultado da pesquisa de
satisfagdio mais detalhadamente, apontando suas
particularidades, tornando-se também espago para
discussdo de assuntos gerenciais e burocrdticos.

Outro meio de que os enfermeiros se valem é o re-
curso visual, como o mural, por exemplo, para expor
os resultados na unidade e dar visibilidade a todos em
diferentes turnos. Utilizam, ainda, a intranet/internet
da institui¢io como meio de propagar a informagao
em rede a todos da equipe. Ao enviar mensagens por
esse meio de comunica¢io para a equipe de satde, de-
vem-se deixar as informagoes expressas de uma forma
atrativa no documento, a fim de aumentar as chances
de o publico-alvo ler tais e-mails."”

A informagio ¢ essencial para o gerenciamento
das atividades de Enfermagem e subsidiar o enfer-
meiro na tomada de decisao, especialmente, no to-
cante 2 resolu¢io e 3 minimizagio dos problemas
inerentes 3 unidade."” Estudos apontam que de-
senvolver trabalho em equipe e manter uma comu-
nica¢io eficaz devem ser habilidades consideradas
essenciais aos gerentes de servicos de satde.!?

As entrevistadas relataram a contribuicao da
pesquisa de satisfacio dos usudrios para o atendi-
mento em saude, pois a institui¢ao pode identificar
a percep¢ao do usudrio do atendimento e, assim,
traar metas para melhorar seus indices, assim como
manter a satisfacio com o servico.

A pesquisa de satisfagio avalia, além da quali-
dade do servico em geral, também a satisfagao do
usudrio com os cuidados de Enfermagem. Assim,
a qualidade de um servico assistencial estd direta-
mente relacionada a qualidade da relagao interpes-
soal que existe entre os usudrios e os profissionais
responsdveis pela assisténcia a sadde. Existe um
consenso de que a satisfacio do usudrio ¢é parte in-
tegrante da qualidade dos servigos de saude e que
sua medida contribui para uma melhor utilizagao
dos recursos ¢ uma melhoria do desempenho dos
vérios setores envolvidos na pesquisa."? Estudos
corroboram esses achados, 3 medida que destacam



o relacionamento interpessoal como um indicador
importante de qualidade, pois os usudrios conside-
ram a forma como foram atendidos e informados
durante seu contato com a institui¢ao para analisar
o servico e atribuir uma avaliacio."?

Nesse sentido, as institui¢goes devem encorajar
priticas e comportamentos que levem a perfor-
mance de qualidade, por meio do compromisso
de melhoria da assisténcia.’” A mensuragio da
satisfacio torna-se instrumento importante para
a administra¢io e o planejamento, além de exer-
cer um papel fundamental entre o prestador de
servicos e o usudrio, pois reflete no julgamento
da qualidade dos cuidados prestados.!® Escutar
as opinides de usudrios acerca do funcionamento
e da organizac¢ao dos servigos de saide é uma a¢ao
que proporciona beneficios significativos & qua-
lidade dos servigos oferecidos, uma vez que a in-
corporac¢io do ponto de vista dos clientes torna as
acoes em saide mais direcionadas as necessidades
dos usudrios."”

A categoria referente as mudancas implementa-
das nas unidades a partir dos resultados da pesquisa
traz relatos de modificagdes j4 realizadas relacionadas
A 4rea fisica da unidade, ao ambiente e a outras, vol-
tadas para as rotinas da equipe de trabalho, além de
mudangas no envolvimento com a pesquisa, por par-
te da equipe de Enfermagem, a qual foi estimulada a
captar mais pesquisas respondidas pelos usudrios.

Nem sempre a satisfacio estd somente vinculada ao
atendimento de Enfermagem. Sabe-se que os usudrios
avaliam o servigo pelo contexto em que estao inseridos
na satde. A avaliagio do servigo contempla os recursos
humanos e a estrutura utilizada para o atendimento.

Estudos apontam que o ambiente exerce forte
influéncia, de forma a estimular ou a inibir a intera-
cdo entre os individuos envolvidos."® Desse modo,
o ambiente envolve nio sé o espago fisico utilizado
pelas pessoas, como também o mobilidrio, as aco-
modagdes, a ventilagio, a temperatura, os ruidos e
as condigoes de espaco.

Os resultados dessas pesquisas de satisfagio for-
neceram argumentos justificdveis para garantir a
aquisi¢io de recursos adicionais nas unidades.’” A
Enfermagem tem a caracteristica peculiar de ser uma
profissio orientada por muitas regras e rotinas. A
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constante implantagio dessas normas, no intuito de
organizar e padronizar o trabalho e o gerenciamento
de recursos humanos, tem se configurado de forma
negativa na avaliacio da satisfacao do enfermeiro em
sua prética profissional, fato este apontado por enfer-
meiros que gerenciam os servigos de saude, os quais
explicam que necessitam de mais tempo durante as
atividades para atender todas as regras e rotinas da
instituicao.?” A busca por processos de qualidade
pode trazer mudangas de valores e de comportamen-
tos, impondo aos profissionais envolvidos uma rup-
tura com o cuidado mecanizado e promovendo um
ambiente organizacional de exceléncia.?”

No que se refere a influéncia da pesquisa de sa-
tisfagio na avaliagio de desempenho da equipe de
Enfermagem, encontrou-se, nos achados, uma contri-
buicio tedrica relacionada ao tema satisfagao. Cons-
tatou-se que os enfermeiros utilizaram a pesquisa de
satisfacio do usudrio como indicador de avaliacio da
equipe, ou seja, caso o profissional fosse citado com
elogios ou criticas, tais situacoes eram registradas junto
a uma ficha de avaliagio de desempenho. Feito isso, os
pontos negativos eram discutidos com os profissionais,
para incentivé-los a melhorarem sua postura frente aos
atendimentos a serem realizados. Tal medida possibi-
lita a0 profissional uma chance de mudar e conseguir
melhorar o desempenho pessoal dentro da instituigio.

A avaliagao de desempenho ¢ um processo conti-
nuo, sendo empregado e percebido de forma diversa
pelos integrantes de um mesmo grupo de trabalho.
Compreender como isso se reflete no grupo e na pré-
pria institui¢ao, assim como analisar seu real sentido
no contexto de trabalho, é um ponto importante no
delineamento e na condugio do verdadeiro aprovei-
tamento desse processo.?” A pesquisa de satisfagao
oferece indicadores importantes, no que concerne a
gestdo da equipe. Tal fato foi evidenciado nos achados
desta pesquisa. Estudos ressaltam que os profissionais
sentem-se mais satisfeitos com sua avaliacio de de-
sempenho quando tém a oportunidade de discutir os
resultados com o gerente do servico.”? A avaliagao de
desempenho pode representar um instrumento que
favorega o trabalhador, o gestor e o servigo, ao indicar
ajustamentos, necessidades de capacitacio e melho-
rias nas condicoes de trabalho.?? Tanto no contexto
nacional, como internacional, a avaliagio de desem-
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penho ¢ apontada como uma ferramenta de gestao
que pode vir a motivar o profissional a melhorar sua
atuagio, sobretudo em questoes relacionadas ao seu
comportamento no ambiente hospitalar.®?

Conclusao

As chefias de Enfermagem utilizaram os resultados
da pesquisa de satisfagao para introduzir mudan-
cas no atendimento aos usudrios, nas unidades de
internagdo, buscando adequar o servigo prestado
as expectativas dos pacientes. Observou-se que os
resultados da pesquisa de satisfagio foram utiliza-
dos como indicadores de qualidade da assisténcia,
orientando a tomada de decisao gerencial. Além dis-
so, foram empregados como fonte de informacio
para a gestao de pessoas, mais especificamente, para
a avaliagio do desempenho individual.
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