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Resumo
Objetivo: Analisar a utilização de resultados da pesquisa de satisfação dos usuários pelas chefias de 
Enfermagem das unidades de internação.
Métodos: Pesquisa exploratória, descritiva, realizada em hospital universitário. O instrumento de pesquisa foi 
um formulário aplicado por entrevista com 14 enfermeiras. Os depoimentos transcritos foram submetidos à 
análise de conteúdo. 
Resultados: Emergiram quatro categorias: a comunicação como forma de transmissão das informações para 
a equipe de Enfermagem; a contribuição da pesquisa de satisfação do usuário para o atendimento em saúde; 
mudanças implementadas nas unidades a partir dos resultados da pesquisa; e a influência da pesquisa de 
satisfação na avaliação de desempenho da equipe de Enfermagem.
Conclusão: As informações obtidas pela pesquisa de satisfação fornecem um panorama da performance do 
serviço e podem auxiliar gestores na tomada de decisões. Servem ainda como fonte de informação para a 
avaliação do desempenho individual dos funcionários e indicadores de qualidade da assistência.

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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Introdução

Com o avanço da tecnologia e da informatização 
dos meios de comunicação, os usuários que utili-
zam os serviços de saúde dispõem de novos canais 
de comunicação para expor suas ideias e necessida-
des àqueles que prestam essa assistência. Incluir o 
usuário como agente de transformação e avaliação 
apresenta-se como um indicador sensível de quali-
dade do serviço, possibilitando adequar o atendi-
mento às necessidades do solicitante e, concomi-
tantemente, promover mudanças reais nos serviços 
de saúde.(1)

Nesse contexto, a pesquisa de satisfação surge 
como ferramenta para avaliar o serviço de saúde 
por parte do usuário, o qual analisa o atendimen-
to recebido na instituição frente às suas necessi-
dades, ao buscar por assistência. O usuário avalia 
cada atributo integrante do instrumento de pes-
quisa, expondo sua opinião em relação ao servi-
ço e, com isso, disponibilizando uma importante 
medida de qualidade da atenção à saúde. A ava-
liação do atendimento constitui uma ferramenta 
essencial nas políticas públicas como mecanismo 
tanto para verificar a possibilidade de correção de 
rumos, como para proporcionar a continuidade 
das intervenções, a fim de que seus resultados se-
jam sempre revistos e modificados, conforme as 
necessidades percebidas e embasadas nas deman-
das sociais.(2) Assim, abre-se a possibilidade de con-
siderar o sujeito em sua especificidade, respeitando 
sua história de vida.(3) As instituições hospitalares, 
ao disporem de enfermeiros que compreendem 
o contexto dos serviços de saúde, possibilitam a 
realização de suas atividades voltadas para a qua-
lidade do atendimento. Logo, assistem o usuário 
de forma mais ampla, procurando conhecê-lo e 
satisfazê-lo nas suas expectativas, com relação ao 
atendimento e aos serviços disponíveis. Concei-
tualmente, a expressão “cliente”, “paciente” ou 
“usuário” caracteriza-se como aquele que recebe o 
serviço ou o benefício de determinado trabalho, 
ou seja, para quem alguém efetuou ou ofereceu um 
serviço, e sua satisfação tornou-se fator de sucesso.
(4) Neste estudo, optou-se pela expressão “satisfa-
ção do usuário”, em detrimento de “satisfação do 

paciente/cliente”, pois, ao longo dos anos, o termo 
“usuário” tornou-se mais empregado em pesquisas 
que buscavam saber a opinião das pessoas que uti-
lizavam os serviços de saúde.

A incorporação do usuário na avaliação tem 
sido valorizada por estar potencialmente relacio-
nada à maior adequação no uso dos serviços, ao 
dimensionamento das ações que vêm sendo de-
senvolvidas e, ainda, à possibilidade do direcio-
namento e do planejamento do serviço. Assim, as 
avaliações em saúde têm incluído a mensuração da 
satisfação como uma importante medida de qua-
lidade da atenção, em relação ao cuidado recebido 
ou prestado.(5) Destaca-se como ponto significativo 
desses processos a participação do usuário, que au-
xilia nas transformações das práticas dos gestores, 
trabalhadores e avaliadores, no processo de pro-
dução do cuidado à saúde.(6) Entende-se que este 
tema possui grande relevância para a área da En-
fermagem, pois permite verificar como o resultado 
da pesquisa de satisfação está sendo utilizado pelos 
enfermeiros que ocupam o cargo de chefia e, ain-
da, verificar a real contribuição que a pesquisa de 
satisfação traz para o atendimento nesse âmbito. 
Do mesmo modo, vê-se este tema como de grande 
importância, pois possibilita um feedback acerca de 
aspectos que podem ser melhorados no cuidado e, 
ainda, a identificação daqueles que já estão sendo 
realizados, conforme as expectativas dos usuários.

O foco do estudo foi a aplicabilidade do resul-
tado da pesquisa de satisfação, sendo que este artigo 
teve como objetivo analisar a utilização dos resul-
tados da pesquisa de satisfação dos usuários pelas 
chefias de Enfermagem das unidades de internação 
de um hospital público.

Métodos

Estudo exploratório-descritivo, com abordagem 
qualitativa, realizado em um hospital universitário 
no Estado do Rio Grande do Sul, na Região Sul do 
Brasil, integrante da rede de hospitais do Ministé-
rio da Educação, com 795 leitos. A população do 
estudo foi constituída pelos enfermeiros chefes de 
unidade de internação das áreas clínica, cirúrgica, 
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pediátrica, onco-hematológica, psiquiátrica e ma-
terno-infantil. Na composição da amostra, utilizou-
se como critério de inclusão estar atuando no cargo 
de chefia há, pelo menos, 6 meses. Dentre os possí-
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 à sua compreensão e à sua capacidade de 
gerar as informações buscadas. As entrevistas foram 
gravadas em áudio e, posteriormente, foi realizada 
a transcrição literal delas pela pesquisadora. As gra-
vações em áudio tiveram em torno de 8 horas de 
duração. Os dados foram coletados de maio a julho 
de 2012.

Os dados foram submetidos à análise de con-
teúdo do tipo temática. Assim, após a transcrição, 
procedeu-se à leitura flutuante e à análise dos depoi-
mentos, em busca dos núcleos de sentido.(7) Desse 
processo, resultaram as categorias que permitiram 
desvelar a utilização dos resultados da pesquisa de 
satisfação dos usuários pelas chefias de Enfermagem 
das unidades de internação. Zelando pelo anonima-
to das informações, na apresentação dos resultados, 
as falas dos sujeitos foram codificadas em números, 
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 à caracterização 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 relação ao tem-
po de trabalho, apenas seis entrevistados (43%) pos-
suíam menos de 15 anos de trabalho; os outros oito 
sujeitos (57%) tinham tempo de trabalho superior 
a 15 anos. Quanto ao tempo de serviço no cargo de 
chefia da unidade, oito sujeitos possuíam até 3 anos; 
os demais, acima de 4 anos na função. Em relação às 

experiências anteriores relacionadas à Enfermagem, 
apenas três sujeitos não tinham experiências em ou-
tras instituições.

A análise de conteúdo das entrevistas, baseada 
nos depoimentos acerca da utilização do resultado 
da pesquisa de satisfação, permitiu identificar a pre-
sença de quatro eixos temáticos.

A primeira categoria, denominada “a comuni-
cação como forma de transmissão das informações 
para a equipe de Enfermagem”, reuniu os depoi-
mentos que mencionam como são repassadas as in-
formações provenientes dos resultados da pesquisa 
de satisfação para a equipe de trabalho. Diversas 
estratégias de comunicação foram utilizadas entre o 
grupo, tomando a comunicação como uma ferra-
menta essencial para a Enfermagem, pois favorece 
a troca de informações e a interlocução dentro da 
equipe de Enfermagem.

A categoria nominada “a contribuição da pes-
quisa de satisfação do usuário para o atendimento 
em saúde” abordou aspectos relativos à percepção 
do enfermeiro quanto à contribuição que a pesqui-
sa traz para a unidade, no âmbito do atendimento 
ao usuário. As falas dessa categoria indicavam que 
a pesquisa de satisfação era uma forma de propor-
cionar ao usuário um momento de escuta, quando 
ele pode expressar sua opinião em relação ao serviço 
recebido.

Na terceira categoria “mudanças 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-
ções dos usuários por meio da pesquisa de satisfa-
ção; mudanças na rotina de trabalho; maior envol-
vimento com a pesquisa de satisfação por parte da 
equipe de Enfermagem, decorrente de incentivos 
oferecidos pela instituição.

 “A influência da pesquisa de satisfação na ava-
liação de desempenho da equipe de Enfermagem” 
foi a categoria emergente, por se tratar de uma con-
tribuição teórica relacionada ao tema satisfação, 
no qual se inserem aspectos referentes à gestão da 
equipe de trabalho por meio dos indicadores que 
surgem na pesquisa de satisfação do usuário.
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Discussão

A discussão acerca da utilização dos resultados da 
pesquisa de satisfação pelas chefias de Enfermagem 
revela ponderações sobre a qualidade da assistência 
de Enfermagem na ótica do usuário. No entanto, 
deve-se considerar como limitação deste estudo o 
desenho qualitativo que, embora permitindo co-
nhecer mais profundamente o fenômeno, não possi-
bilita estabelecer comparações e generalizações. Por 
outro lado, embora o estudo tenha se desenvolvi-
do em um único hospital universitário, a discussão 
pode contribuir para a compreensão de situações si-
milares vivenciadas em outros serviços inseridos em 
cenários acadêmicos.

Os depoimentos das enfermeiras expressam, na 
prática, a preocupação de verificar os resultados das 
pesquisas de satisfação, a fim de conhecer a percep-
ção dos usuários com o serviço, bem como possibi-
litar adequar as atividades às necessidades da equi-
pe e oferecer uma assistência com qualidade. Além 
disso, também identificaram-se aspectos relativos à 
percepção dos usuários quanto ao modo de atuar 
das equipes de Enfermagem e às contribuições que 
os resultados da pesquisa de satisfação podem trazer 
para o setor de trabalho.

Ao mencionarem as estratégias de comunicação 
utilizadas como forma de transmissão das informa-
ções para a equipe de Enfermagem, os enfermeiros 
referem que a que a comunicação é uma habilidade 
essencial para os profissionais dessa área, os quais pre-
cisam constantemente prestar atenção ao teor das in-
formações e utilizá-las durante sua rotina diária de tra-
balho, seja no cuidado direto ou indireto do paciente. 
A comunicação é tudo aquilo que pode ser usado pe-
las pessoas, ao que elas podem atribuir sentido, sendo 
possível haver várias formas de se comunicar, do mes-
mo modo que a comunicação pode ocorrer por várias 
razões e em diferentes níveis de hierarquia.(8)

No que tange às estratégias de comunicação 
utilizadas com a equipe de Enfermagem, as enfer-
meiras relatam que utilizam mais de uma estratégia 
de comunicação, dentre elas a verbal, no momento 
da passagem de plantão e em reuniões com a equi-
pe, reportando-se diretamente a uma pessoa ou a 
um grupo, ficando, nesse momento, face a face. A 

passagem de plantão é uma atividade inerente ao 
cotidiano do enfermeiro, oportunidade em que 
acontece a transmissão de informações entre os pro-
fissionais que terminam e os que iniciam o período 
de trabalho no turno.(9) A reunião é apontada como 
uma forma de repassar o resultado da pesquisa de 
satisfação mais detalhadamente, apontando suas 
particularidades, tornando-se também espaço para 
discussão de assuntos gerenciais e burocráticos.

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 instituição como meio de propagar a informação 
em rede a todos da equipe. Ao enviar mensagens por 
esse meio de comunicação para a equipe de saúde, de-
vem-se deixar as informações expressas de uma forma 
atrativa no documento, a fim de aumentar as chances 
de o público-alvo ler tais e-mails.(10)

A informação é essencial para o gerenciamento 
das atividades de Enfermagem e subsidiar o enfer-
meiro na tomada de decisão, especialmente, no to-
cante à resolução e à minimização dos problemas 
inerentes à unidade.(11) Estudos apontam que de-
senvolver trabalho em equipe e manter uma comu-
nicação eficaz devem ser habilidades consideradas 
essenciais aos gerentes de serviços de saúde.(12)

As entrevistadas relataram a contribuição da 
pesquisa de satisfação dos usuários para o atendi-
mento em saúde, pois a instituição pode identificar 
a percepção do usuário do atendimento e, assim, 
traçar metas para melhorar seus índices, assim como 
manter a satisfação com o serviço.

A pesquisa de satisfação avalia, além da quali-
dade do serviço em geral, também a satisfação do 
usuário com os cuidados de Enfermagem. Assim, 
a qualidade de um serviço assistencial está direta-
mente relacionada à qualidade da relação interpes-
soal que existe entre os usuários e os profissionais 
responsáveis pela assistência à saúde. Existe um 
consenso de que a satisfação do usuário é parte in-
tegrante da qualidade dos serviços de saúde e que 
sua medida contribui para uma melhor utilização 
dos recursos e uma melhoria do desempenho dos 
vários setores envolvidos na pesquisa.(13) Estudos 
corroboram esses achados, à medida que destacam 
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o relacionamento interpessoal como um indicador 
importante de qualidade, pois os usuários conside-
ram a forma como foram atendidos e informados 
durante seu contato com a instituição para analisar 
o serviço e atribuir uma avaliação.(14)

Nesse sentido, as instituições devem encorajar 
práticas e comportamentos que levem à perfor-
mance de qualidade, por meio do compromisso 
de melhoria da assistência.(15) A mensuração da 
satisfação torna-se instrumento importante para 
a administração e o planejamento, além de exer-
cer um papel fundamental entre o prestador de 
serviços e o usuário, pois reflete no julgamento 
da qualidade dos cuidados prestados.(16) Escutar 
as opiniões de usuários acerca do funcionamento 
e da organização dos serviços de saúde é uma ação 
que proporciona benefícios significativos à qua-
lidade dos serviços oferecidos, uma vez que a in-
corporação do ponto de vista dos clientes torna as 
ações em saúde mais direcionadas às necessidades 
dos usuários.(17)

A categoria referente às mudanças implementa-
das nas unidades a partir dos resultados da pesquisa 
traz relatos de modificações já realizadas relacionadas 
à área física da unidade, ao ambiente e a outras, vol-
tadas para as rotinas da equipe de trabalho, além de 
mudanças no envolvimento com a pesquisa, por par-
te da equipe de Enfermagem, a qual foi estimulada a 
captar mais pesquisas respondidas pelos usuários.

Nem sempre a satisfação está somente vinculada ao 
atendimento de Enfermagem. Sabe-se que os usuários 
avaliam o serviço pelo contexto em que estão inseridos 
na saúde. A avaliação do serviço contempla os recursos 
humanos e a estrutura utilizada para o atendimento.

Estudos apontam que o ambiente exerce forte 
influência, de forma a estimular ou a inibir a intera-
ção entre os indivíduos envolvidos.(18) Desse modo, 
o ambiente envolve não só o espaço físico utilizado 
pelas pessoas, como também o mobiliário, as aco-
modações, a ventilação, a temperatura, os ruídos e 
as condições de espaço.

Os resultados dessas pesquisas de satisfação for-
neceram argumentos justificáveis para garantir a 
aquisição de recursos adicionais nas unidades.(19) A 
Enfermagem tem a característica peculiar de ser uma 
profissão orientada por muitas regras e rotinas. A 

constante implantação dessas normas, no intuito de 
organizar e padronizar o trabalho e o gerenciamento 
de recursos humanos, tem se configurado de forma 
negativa na avaliação da satisfação do enfermeiro em 
sua prática profissional, fato este apontado por enfer-
meiros que gerenciam os serviços de saúde, os quais 
explicam que necessitam de mais tempo durante as 
atividades para atender todas as regras e rotinas da 
instituição.(20) A busca por processos de qualidade 
pode trazer mudanças de valores e de comportamen-
tos, impondo aos profissionais envolvidos uma rup-
tura com o cuidado mecanizado e promovendo um 
ambiente organizacional de excelência.(21)

No que se refere à influência da pesquisa de sa-
tisfação na avaliação de desempenho da equipe de 
Enfermagem, encontrou-se, nos achados, uma contri-
buição teórica relacionada ao tema satisfação. Cons-
tatou-se que os enfermeiros utilizaram a pesquisa de 
satisfação do usuário como indicador de avaliação da 
equipe, ou seja, caso o profissional fosse citado com 
elogios ou críticas, tais situações eram registradas junto 
a uma ficha de avaliação de desempenho. Feito isso, os 
pontos negativos eram discutidos com os profissionais, 
para incentivá-los a melhorarem sua postura frente aos 
atendimentos a serem realizados. Tal medida possibi-
lita ao profissional uma chance de mudar e conseguir 
melhorar o desempenho pessoal dentro da instituição.

A avaliação de desempenho é um processo contí-
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 pró-
pria instituição, assim como analisar seu real sentido 
no contexto de trabalho, é um ponto importante no 
delineamento e na condução do verdadeiro aprovei-
tamento desse processo.(22) A pesquisa de satisfação 
oferece indicadores importantes, no que concerne à 
gestão da equipe. Tal fato foi evidenciado nos achados 
desta pesquisa. Estudos ressaltam que os profissionais 
sentem-se mais satisfeitos com sua avaliação de de-
sempenho quando têm a oportunidade de discutir os 
resultados com o gerente do serviço.(23) A avaliação de 
desempenho pode representar um instrumento que 
favoreça o trabalhador, o gestor e o serviço, ao indicar 
ajustamentos, necessidades de capacitação e melho-
rias nas condições de trabalho.(22) Tanto no contexto 
nacional, como internacional, a avaliação de desem-
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penho é apontada como uma ferramenta de gestão 
que pode vir a motivar o profissional a melhorar sua 
atuação, sobretudo em questões relacionadas ao seu 
comportamento no ambiente hospitalar.(23)

Conclusão

As chefias de Enfermagem utilizaram os resultados 
da pesquisa de satisfação para introduzir mudan-
ças no atendimento aos usuários, nas unidades de 
internação, buscando adequar o serviço prestado 
às expectativas dos pacientes. Observou-se que os 
resultados da pesquisa de satisfação foram utiliza-
dos como indicadores de qualidade da assistência, 
orientando a tomada de decisão gerencial. Além dis-
so, foram empregados como fonte de informação 
para a gestão de pessoas, mais especificamente, para 
a avaliação do desempenho individual.
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