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RESUMO: Sendo a qual idade uma preocu pação atual em vários setores produtivos, 
buscamos estudá-Ia no ãmbito do serviço de enfermagem, considerando o ponto 
de vista do paciente. Para isso, foi ela borado um questionário que foi respondido 
por 45 pacientes internados no Hospita l de Clínicas de Porto Alegre ( HePA ) . Ficou 
demonstrado que na maior parte das vezes o serviço de enfermagem é 
considerado satisfatório, em bora existam críticas por parte dos c l ientes e melhorias 
a serem instituídas. 

U NITERMOS: Qual idade - Serviço de enfermagem . 

ABSTRACT: Being qual ity an u pdated concept in several productive sectors, we 

have tried to study this concept in nursing service environment at the patient's point 

of view. For reaching this goal ,  a questionnaire has been made u pon which 45 
Hospita"l de Clínicas de Porto Alegre interned patients have produced their opinions. 

It has been shown that general ly speaking, the nursing service has been satisfactory 

a lthough there is some critic from some tlients and improvement could be worked 

out. 
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1 Enfermeiras graduadas na Universidade Federal do Rio Grande do Sul. 
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I NTRODUÇÃO 

A partir do movimento de busca da qua l idade tota l, no Japão, na década de 
40 , a onda de qual idade vem se expand indo pelo mundo. 

I n icia lmente ,  o objetivo da melhoria da qua l idade era restrita a empresas de 
cunho industria l ,  visando aumentar sua produtividade e ,  com isso , os l ucros 
obtidos . Somente na década de 80 é que esse movimento ating iu  os serviços de 
saúde abrangendo pa íses europeus .  

No Brasi l ,  a busca da qual idade a inda é considerada um desafio ,  embora 
atualmente seja d iscutida em mu itas empresas dos mais variados ramos de 
produção. 

Em nosso sistema de saúde este desafio está sendo enfrentado através de 
amplas pesqu isas e palestras que visam a conscientização dos profissionais 
acerca da necessidade de tornar os serviços prestados mais produtivos sem , 
contudo, perder o �aráter human itário que deve nortear o atend imento final  ao 
paciente . 

Este traba lho foi real izado du rante a graduação em enfermagem na 
Un iversidade Federa l  do Rio Grande do Su l ,  na condição de a lunas em situação 
de estágio da lCIiscip l ina de Admin istração da Assistência de Enfermagem ao 
Adu lto . Nessa ocasião tivemos a oportun idade de vivenciar as rot inas de 
trabalho de uma enfermeira de un idade, surg indo um interesse de estudar a 
qua l idade do serviço prestado pela enfermagem sob o ponto de vista do 
paciente , uma vez que consideramos este ú lt imo como referencial para qua l ificar 
todo o atendimento .  

Segundo Fa/coni: "Qual idade de um produto ou serviço de qual idade é 
aquele que atende perfe itamente, de forma confiável ,  de forma acessível ,  de 
forma segu ra e no tempo certo às necessidades dos cl ientes . Portanto ,  em 
outros termos pode-se d izer: 

a) que atende perfeitamente = projeto perfeito 
b) de forma confiável = sem defeitos 
c) de forma acess ível = baixo custo 
d )  de  forma segura = segu rança do  cl iente 
e) no tempo certo = entrega no prazo , no local certo e na quantidade 

certa" ( 1 992 , p .2 ) .  

Seg undo Mezomo ( 1 992) ,  qua l idade na área de saúde é um processo em 
que os usuários dos serviços de saúde devem segu i r  os objetivos das 
organ izações que vão atender aos pacientes, garantindo- lhes infra-estrutu ra 
adequada com menores riscos e gastos .  
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Pal!lo Antônio de Carvalho (Fac. de Saúde Púb l ica - USP) afi rma que a 
h uman ização das relações institucionais se dá através da procura da qua l idade 
dentro da noção não centrada apenas nas vertentes organ izacionais ,  tecn icistas 
ou econômicas, mas sim orientada no sentido de preservar os d i re itos do 
paciente .  

Conforme Taublib ( 1 993 ,p . 1 3) ,  "a d ificu ldade em defin i r  qua l idade é a de 
traduzir as necessidades futuras do usuário em características mensuráveis ,  de 
forma que o produto possa ser projetado e transformado para oferecer a um 
preço que o cl iente possa pagar". 

De acordo com as defin ições acima,  pode-se entender qua l idade como u m  
processo q u e  deve objetivar o melhor atendimento a o  cl iente através da 
human ização da institu ição como um todo ,  na busca de atender as expectativas 
do cl iente . Ou seja , tornando o trabalho dos profissionais ,  mais l igados ou não 
ao paciente ,  mais harmon ioso e produtivo . 

Donabedian ( 1 994 ,p . 1 2) ,  o fundador da garantia da qua l idade nos serviços 
de saúde como d iscip l ina reconhecida , apresentou as categorias ESTRUTURA, 
PROCESSO e RESULTADO como os três a lvos potenciais da ava l iação dos 
serviços de saúde. 

Conforme Taublib ( 1 993) ,  a imagem de qua l idade de um hospital é 
transmitida através do serviço de enfermagem,  isto é ,  pela sua boa 
apresentação , cortesia e pela habi l idade técn ica caracterizando um bom 
desempenho no atendimento ao paciente .  

Sendo a enfermagem u m  serviço que está permanentemente ao lado do 
(>aciente ,  nela são depositadas as frustrações e esperanças l igadas ou não ao 
ambiente hospitalar, visto que "na maior parte do tempo o trabalho é emocional" 
( Mirshawaka, 1 994 , p .48) .  

A melhor qua l idade do serviço de enfermagem leva em conta a inter-relação 
dos serviços de saúde de uma institu ição (cl ientes i nternos) onde a enfermagem 
pode ser ao mesmo tempo provedor e cl iente .  Como provedor atua atendendo 
as necessidades do paciente ,  a quem chamamos cl iente externo ( Mirshawaka, 
1 994) .  

Desta forma ,  a escolha do hospital q uase sempre é feita levando em conta 
os recu rsos humanos em detrimento dos recu rsos materiais. 

METODOLOGIA 

Este estudo foi real izado j unto à Escola de Enfermagem da UFRGS, tendo 
característica de levantamento de campo de modo exploratório descritivo . 

R. Bras. Enferm., Brasí l ia , v. 50, n .  2 ,  p. 1 53-1 62 , abr.fJun .  1 997 1 55 



ROCHA, Joceli P. S. da et alii 

Buscou-se aprofundar o nosso conhecimento acerca de uma real idade 
específica sobre como o paciente percebe a assistência de enfermagem que 
está recebendo. 

A popu lação escolh ida para esta pesqu isa foram os pacientes i nternados em 
un idade cirú rg ica no 8° andar, alas norte e su l ,  do Hospital de C l ín icas de Porto 
Alegre .  O número de le itos nestas un idades é de 77, exclu indo-se os quartos 
privativos da ala su l .  Foram selecionados para a amostra os pacientes que 
estavam internados nas un idades no momento da apl icação do questionário e 
que t inham permanência de,  no m ín imo,  48 horas para que vivenciassem a 
qua l idade do atend imento , perfazendo um tota l de 45 pacientes abordados . 

Para a confecção do instrumento ,  tomou-se como referência "Defin ição de 
Qual idade segundo o Paciente" ( Mirshawaka,1994) , onde aparece , entre 
outros , ítens como: atenção, pronto-atendimento (=respons ividade), limpeza , 
n ível de ru ídos e boa comun icação. 

Desta forma ,  foi elaborado um questionário composto por seis perguntas 
fechadas e uma aberta . As perguntas fechadas apresentavam variação de 
graduação, de ótimo a ru im ,  e de freqüência , de sempre a nunca (Ver Anexo 1). 

O questionário foi entregue aos pacientes na manhã do dia 20/06/95 ,  sendo 
reco lh ido no período . 

A questão aberta foi respondida de acordo com as condições do paciente ,  
sendo que aqueles impossib i l itados de escrever tiveram suas respostas 
transcritas pelo fami l iar  ou entrevistador, o mesmo se apl icando às questões 
fechadas. 

No tota l ,  obtivemos 45 questionários respondidos, sendo 18 preench idos 
pelos próprios pacientes, 1 0  preench idos pelos fami l iares e 17 transcritos pelo 
entrevistador. Os demais pacientes das un idades não responderam ao 
questionário pelos segu intes motivos: sete porque não apresentavam cond ições 
físicas e/ou emocionais ,  o ito t inham menos de 48 horas de i nternação, dois 
estavam com a lta hospitalar e 1 5  estavam fora das un idades de i nternação no 
momento da coleta de dados. 

A abordagem foi feita mediante a apresentação da aluna como acadêmica 
de enfermagem da UFRGS, sa l ientando a ausência de vínculo com a instituição 
hospitalar e assegurado o caráter s ig i loso das respostas, bem como o anonimato 
do paciente . 

As respostas obtidas serão agrupadas em forma de tabelas sendo as 
perguntas fechadas anal isadas por estatística descritiva e a aberta por anál ise 
qual itativa . 
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ANÁLISE DOS DADOS COlETADOS 

Passar-se-á agora à aná l ise das respostas obtidas a part i r  da ap l icação do 
questionário aos pacientes , como segue: 

TABELA 1 - QUALIDADE DO ATENDIMENTO RECEBIDO DA EQUIPE DE 
ENFERMAGEM SEGUNDO INFORMAÇÃO DOS PACIENTES. 
HOSPITAL DE CLÍNICAS DE PORTO ALEGRE - 20/06/1 995. 

QUALIDADE Fi % 

Ótima 25 55,56 

Boa 18 40,00 

Regular 02 4,44 

Ruim - -
TOTAL 45 1 00,00 

Com os dados contidos na Tabela 1 pode-se constatar que a qua l idade dos 
serviços prestados pela equ ipe de enfermagem do HCPA nas referidas un idades 
é classificada pelos pacientes de ótima a boa . Este resu ltado, de acordo com 
Mirsha waka ( 1 994) ,  atribu i  à enfermagem a atenção ao paciente no momento 
da aco lh ida,  a eficiência da comun icação e ,  acima de tudo, a compaixão e 
empatia demonstradas pelos problemas do paciente . 

TABELA 2 - QUALIDADE DO ATENDIMENTO RECEBIDO DE OUTROS 
PROFISSIONAIS SEGUNDO INFORMAÇÕES DOS PACIENTES. 
HOSPITAL DE CLíNICAS DE PORTO ALEGRE - 20/06/1 995. 

QUALIDADE Fi % 
Otimo 27 60,00 
Bom 17 37,78 
Regu lar 01 2,22 
Ruim - -
TOTAL 45 1 00,00 

Da mesma forma que a anterior, esta Tabela mostra a percepção positiva 
dos pacientes acerca do atendimento recebido dos demais profissionais da 
institu ição.  

De acordo com Mirshawaka ( 1 994 ) ,  esta satisfação está re lacionada ao fato 
dos pacientes não esperarem receber, em seu tratamento ,  apenas a ú lt ima 
palavra em tecnologia e competência profissiona l ,  mas uma cu ltu ra na qua l  o 
ponto pr incipal seja a atenção dispensada . 
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TABELA 3 - PRONTO ATENDIMENTO ÀS NECESSIDADES DO PACIENTE 

PRONTO ATENDIMENTO Fi % 

Sempre 33 73,33 
Às vezes 1 2  26,67 
Nunca - -

TOTAL 45 100,00 

Com relação ao pronto atendimento ao paciente , vimos que na maioria das 
vezes este tem sido imediato , o que vai ao encontro do que diz Mirshawaka 
( 1 994 ,  p.55) :  "os pacientes gostam quando o pessoal de enfermagem está 
sempre à sua d isposição, exig indo quase instantaneidade"! 

TABELA 4 - RESPEITO À INDIVIDUALIDADE DURANTE A INTERNAÇÃO 

RESPEITO À INDIVIDUALIDADE Fi % 

Sempre 42 93,33 
Às vezes 03 6 ,67 
Nunca - -

TOTAL 45 100,00 

o alto percentual (93 , 33%) obtido nesta questão demonstra que o respeito 
pela ind ividual idade do paciente é considerado relevante por aqueles que 
atendem . 

Entendemos, por respeito à i nd iv idual idade do paciente , o tratamento 
personal izado ,  baseado na educação e respeitando sua privacidade. 

TABELA 5 - ORIENTAÇÃO SOBRE PROCEDIMENTOS 

ORIENTAÇÃO Fi % 

Sempre 39 86,67 
Às vezes 06 1 3 ,33 
Nunca .  - -

TOTAL 45 100,00 

Notamos que as orientações recebidas pelos pacientes são fornecidas de 
forma equ i l ibrada por enfermeiros e médicos, predominando as orientações 
m in istradas por ambas as categorias , conforme o quadro abaixo . 

Enfermagem 26,6% 
Médicos 24,4% 
Ambos 40,0% 

. Não sabem 04,4% 
Não responderam 06,6% 
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TABELA 6 - AMBIENTE ADEQUADO AO TRATAMENTO 

AMBIENTE ADEQUADO Fi % 
Sempre 35 77,78 
As vezes 09 20 ,00 
Nunca 0 1  2 22 
TOTAL 45 100,00 

Através das respostas obtidas a esta q uestão ficou evidenciada a percepção 
de adequação ao ambiente de trabalho.  

Entretanto , nos relatos a segu i r  pode-se verificar a lguns  problemas 
apontados pelos pacientes , demonstrando que o ambiente a inda não é 
considerado totalmente terapêutico .  O conteúdo desses relatos vem confi rmar a 
afirmação de Mirshawaka ( 1 994 ,p .56) ,  que  d iz :  

"Os pacientes freqüentemente reclamam devido ao fato de não 
conseguirem dormir no hospital por causa do barulho. Eles, 
particularmente, reclamam muito do barulho que é proveniente do 
local onde se encontram as enfermeiras. "  

-

As respostas à questão 7 foram s intetizadas de acordo com o que precisa 
melhorar na qua l idade sob o ponto de vista dos pacientes : 

• Necessidade de um maior n úmero de funcionários , equ ipamentos e 
materia is ;  

• Maior rapidez e melhoria no atend imento; 
• Excesso de ru ído e i l um inação du rante a noite; 
• Melhoria das condições de traba lho ;  
• Melhoria da a l imentação; 
• Melhorias dependem do governo; 

• Ausência de funcionários no posto de enfermagem durante a hora do 
lanche no turno da tarde;  

• Manter a identidade do paciente . 

Foram obtidas 31 respostas onde os pacientes mostraram-se satisfe itos com 
o atendimento recebido. 

Para i lustrar estes achados , serão transcritos a segu ir, na í ntegra ,  os 
depoimentos de a lguns  pacientes : 

"Devia ter mais enfermeiras para atender melhor os pacientes, se o 
paciente não tem acompanhante fica difícil mesmo". 
"Aumentar o número de enfermeiras e funcionárias". 

. "Mais médicos para visitar o paciente". 
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"O hospital ainda tem falta de material, e quanto ao atendimento é 
ótimo só que devia ter mais funcionário porque o número de 
pacientes é bastante e isso sobrecarrega o pessoal". 
"A ressalva está apenas no ítem 3, creio que talvez seja poucas 
pessoas para o atendimento de muitos" . 
"Melhorar mais no atendimento dos médicos e das enfermeiras com 
mais tempo e que esclareça bem o paciente o que vão fazer e quando 
vão fazer, para deixar mais tranqüilo e conformado" . 
"Mais rapidez no atendimento, mais atenção para não confundir um 
paciente com outro" . 
"Os resultados dos exames devem ser bem mais rápidos. Mais 
funcionários para atendimento mais rápido. Equipamentos melhores 
(macas e cadeiras de rodas)". 
"Quando vêm atender os pacientes nos quartos deixam as luzes 
acesas (às vezes). Tem pacientes que têm dificuldades para conciliar o 
sono, levam muito tempo para dormir novamente" . 
"Só mesrno melhorando as condições de trabalho dos funcionários, 
pois teriam escalas melhores e o atendimento seria ainda mais 
beneficiado" . 
"Melhorar a comida". 
1 /  Melhorar a ordem de colocação dos materiais". 
"Não por parte do hospital mas sim por parte do governo" . 
"Eu acho que deve ser melhorado é na parte da tarde, na hora do 
lanche, as funcionárias vão todas para o lanche e não fica ninguém no 
posto" . 

CONCLUSÃO 

Através deste estudo tivemos contato com o lado crítico e revindicatório do 
paciente . Esta pesqu isa demonstrou que ,  enquanto nós estudantes j u lgavámos 
como problemas q uestões l igadas aos recursos financeiros da institu ição, os 
pacientes apresentaram críticas com relação ao atendimento e ao ambiente . 

Percebemos então , que a qua l idade de serviço de saúde está d i retamente 
relacionada à qua l idade da assistência prestada pela enfermagem ao paciente ,  
bem como ao ambiente hospita lar .  I sto se deve à presença constante da 
enfermagem junto ao paciente ,  tornando-a mais exposta a críticas e sendo 
usada como parâmetro para medi r  a qua l idade de uma institu ição . 

Ao fina l  do estudo, ficou demonstrado que na maior parte das vezes o serviço 
de enfermagem é considerado satisfatório , embora existam críticas por parte dos 
cl ientes e melhorias a serem institu ídas. 

Devemos considerar que um paciente em s ituação de hospital ização 
encontra-se com suas necessidades básicas afetadas e dependente da 
assistência dos profissionais de saúde,  temendo represál ias ao manifestar as 
críticas ao atend imento .  I sto , provavelmente ,  deve-se ao fato dos pacientes 
a inda desconhecerem seus d i re itos . 
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ANEXO 1 

Este questionário é parte de u m  estudo sobre a percepção do paciente frente 
à q ua l idade do atendimento que recebe . 

Será ap l icado por acadêmicas de enfermagem do r semestre da Escola de 
Enfermagem da U n iversidade Federa l  do Rio Grande do Sul ,  sem víncu los com 
a inst itu ição hospitalar (HCPA). Você não precisa identificar-se e será garantido 
o sig i lo das suas respostas. 

QUESTIONÁRIO 

1 .  Você acha que o atendimento que está recebendo por parte da enfermagem 
(enfermeiras e auxi l iares) é :  

( ) Ótimo ( )  Bom ( )  Regu lar  ( )  Ru im 

2 .  Você acha que o atendimento que está recebendo por parte dos demais 
profissionais (médicos , fis ioterapeutas, n utricion istas , secretárias ,  etc. ) é: 

( ) Ótimo ( )  Bom ( )  Regu lar ( )  Ru im 

3 .  Quando você precisa de a lguma coisa é prontamente atendido ? 

( ) Sempre ( )  Às vezes ( )  N unca 

4. Você acha que sua ind ividua l idade é respeitada du rante a internação ? (é 
chamado pelo nome, a cort ina é fechada quando se real iza procedimentos , 
sua vontade é respeitada . . .  ) 

( ) Sempre ( )  Às vezes ( )  N unca 

5 .  Você é orientado sobre os procedimentos ( ra io-x, i njeções, exames) a serem 
real izados? . 

( ) Sempre ( )  Às vezes ( )  N unca 

6 .  Você considera o ambiente (barulho ,  i l um inação,  l impeza) adequado ao 
tratamento ? 

( ) Sempre ( )  Às vezes ( )  N unca 

7 .  O que você acha que deve melhorar no atend imento ? 
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