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RESUMO

Introducéo: A satisfacdo dos pacientes é um indicador de resultado valido
para analisar a qualidade dos servicos de saude. Objetivo: Identificar através
da literatura os fatores relacionados a satisfacdo dos pacientes no ambiente
hospitalar. Metodologia: Trata-se de uma reviséo integrativa de carater
exploratdrio e descritivo, com producdes cientificas completas, publicadas no
periodo entre 2015 a maio de 2020, na Literatura Latino-Americana em
ciéncias de Saude (LILACS); Medical Literature Analysis and Retrieval System
Online (MEDLINE/PUBMED), (PERIODICOS CAPES) e (SCIELO). Os
descritores utilizados foram: satisfagao do paciente, gestao da qualidade e
enfermagem. Foram selecionados artigos publicados em periddicos nacionais e
internacionais. Resultados e discusséao: Apo6s os critérios de incluséo e
exclusao, 17 artigos foram selecionados para a construcao do trabalho. A
satisfagdo do paciente reflete sua experiéncia sobre o atendimento recebido
durante o periodo de internacdo, sendo este um importante indicador para o
setor hospitalar a respeito da qualidade da assisténcia de enfermagem. Sabe-
se que 0s usuarios avaliam o servico pelo contexto em que estao inseridos na
saude. A avaliacdo do servico contempla as relagfes humanas e a estrutura
fisica utilizada para o atendimento. Conclusé&o: Conclui-se que o nivel de



qualidade prestada nos servigos de salude esta diretamente ligado a satisfacao
do paciente e com isso, é considerado um indicador de qualidade da
assisténcia.
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ABSTRACT

Introduction: Patient satisfaction is a valid result indicator to analyze the quality
of health services. Objective: Identify through the literature the factors related
to patient satisfaction in the hospital environment. Methodology: This is an
integrative review of an exploratory and descriptive character, with complete
scientific productions, published between 2015 and May 2020, in the Latin
American Literature in Health Sciences (LILACS); Medical Literature Analysis
and Retrieval System Online (MEDLINE / PUBMED), (PERIODICOS CAPES)
and (SCIELO). The descriptors used were patient satisfaction, quality
management and nursing. Articles published in national and international
journals were selected. Results and discussion: After the inclusion and
exclusion criteria, 17 articles were selected for the construction of the work.
Patient satisfaction reflects his experience on the care received during the
hospitalization period, which is an important indicator for the hospital sector
regarding the quality of nursing care. It is known that users evaluate the service
by the context in which they are inserted in health. The service evaluation
includes human relationships and the physical structure used for the service.
Conclusion: Itis concluded that the level of quality provided in health services
is causally linked to patient satisfaction and, therefore, is considered an
indicator of quality of care.
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INTRODUCAO

Atualmente, a gestéo hospitalar preocupa-se em mensurar e avaliar a
qualidade do servigco de saude como um todo, com o objetivo de conhecer a
percepcao do paciente com o atendimento e os cuidados que ele recebe dos
profissionais durante a hospitalizagdo, de modo a dar énfase com a experiéncia
do paciente durante este periodo. Com isso a qualidade do servico de saude
tornou-se uma preocupacdo na area de gestdo em saude, onde formulou
algumas possibilidades de novos modelos de atengéo, que visam cuidados de
saude mais complexos e mais satisfatorios?.



Oferecer uma assisténcia de qualidade nos servi¢os de saude tem sido um
desafio nas instituicdes, para os profissionais e aos gestores, devido a
superlotagéo nas urgéncias, tempo de espera elevado para o atendimento,
sobrecarga de trabalho da equipe de enfermagem e grande demanda
comparada a capacidade suportada ou a estrutura dos servicos. Dessa forma,
para melhorar a qualidade do atendimento € importante identificar os aspectos
que precisam ser alterados, visto que, a satisfacdo dos usuarios é um indicador
importante para avaliar e mensurar 0s servicos de saudez2.

Os servigos de saude ganharam magnitude e passam por crescentes
tecnologias na qualidade do trabalho da equipe multiprofissional onde exige
grande complexidade das instituicdes, pois possuem padrdes de assisténcia
cada vez mais elevados, que fazem buscar meios para avaliar a assisténcia da
equipes.

A utilizacdo de indicadores para mensurar a qualidade do servi¢co permite as
organizagoes, definicdo de padrdes bem como o acompanhamento de sua
evolucdo ao longo dos anos, mas especificamente, possibilita que os
profissionais verifiguem e avaliem os eventos que afetam os clientes e os
trabalhadores, mostrando assim, se 0s processos e 0s resultados séo
satisfatorios e se atendem as necessidades e as expectativas. Os resultados
de desempenho da qualidade em saude estao ligados diretamente a
assisténcia de enfermagem, o que torna a equipe de enfermagem responsavel
em grande parte pela melhoria desses resultados, justamente por ser a equipe
que permanece mais tempo em contato com o paciente?.

Quem recebe o cuidado retrata a satisfacao, com isso, € permitindo
acompanhar os resultados alcancados e sugerir mudancas para melhorias no
atendimento a partir de seus valores e expectativas. Por essa razéo, é
indispensavel que os profissionais de saude reconhecam que a satisfacao do
usuario é um resultado mensuravel da qualidade dos cuidados de saude e
deve ser implementado a avaliacdo dos servicos de salde®.

Para avaliar a qualidade dos servicos de saude, a satisfacéo do cliente é um
indicador de resultado valido. Nota-se que a satisfacdo dos pacientes quanto
aos cuidados de enfermagem é um fator importante e legitimo indicador de
qualidade dos cuidados. Nesse segmento, a sua analise é um instrumento
importante na organizacéo e planejamento dos cuidados, com vista a resposta
adequada as necessidades dos clientes. A satisfacdo do paciente é definida
como o grau em que os cuidados de enfermagem e de assisténcia atendem as
suas expectativas, em termos de qualidade técnica, arte de cuidado,
disponibilidade, ambiente fisico, continuidade e eficacia nos resultados dos
cuidados®.

A opinido do paciente sobre os cuidados recebidos tem um efeito positivo na
melhoria da qualidade dos servigos de saude. Dessa forma, atender as
necessidades dos clientes, acompanhantes e visitantes de forma adequada
geram um vinculo satisfatorio, e com isso a melhoria dos resultados de
assisténcia®.



Nesse aspecto, a avaliagdo na saude tem potencial para unir os objetivos
organizacionais as melhorias no cuidado, com isso, € necessario que as
praticas avaliativas se desdobrem sobre fatores de interesse a assisténcia e
seus insumos. Sendo assim, a avaliacao da satisfacdo do paciente tem sido
muito recomendada como um dos pontos mais fortes para melhoria do cuidado,
sendo também reconhecida como um dos principais indicadores de qualidade
para resultados assistenciais®.

Utilizar o ponto de vista dos pacientes referente aos servicos de salude obtidos
como instrumento de avaliagao significa compreender e agir segundo as suas
necessidades quanto aos servicos e produtos da equipe, considerar suas
subjetividades e sua percepcao sobre o processo de trabalho. Deste modo, o
presente estudo tem como objetivo avaliar a producéo cientifica referente a
satisfagédo dos pacientes durante a internagao hospitalar.

Sendo assim, a motivacado desta pesquisa dar-se-a pelo fato de possuir grande
importancia cientifica, pois proporcionara um possivel parecer a respeito de
guesitos que podem ser melhoradas na assisténcia e ainda, perceber os
aspectos que ja estdo sendo realizados, conforme estudos publicados. Diante
desta problematica, questiona-se: “Quais producdes cientificas existem sobre
os fatores relacionados a satisfacdo do paciente no ambiente hospitalar?”

METODOLOGIA

Este estudo trata-se de uma revisao integrativa de carater exploratorio e
descritivo. Este foi elaborado através da leitura de producdes cientificas
publicadas nos bancos de dados virtuais, referentes a tematica abordada:
Satisfacdo do paciente no ambiente hospitalar. Neste sentido, para elaboracao
deste estudo, como primeira etapa elencou- se a elaboracéo da questéo
norteadora que foi formulada através da estratégia PCC (P — populacao; C —
conceito; C contexto) onde P — pacientes; C — fatores relacionados a satisfacéo
e C — ambiente hospitalar. Com isso, obteve-se a seguinte questao: “Quais
producdes cientificas existem sobre os fatores relacionados a satisfacdo do
paciente no ambiente hospitalar?”

Para realizacdo da segunda etapa deste estudo, realizou-se uma pesquisa de
artigos cientificos, em que os descritores elencados foram: Na base de dados
SCIELO: Satisfacdo do paciente - 317 artigos, Gestdo da qualidade AND
enfermagem - 127 artigos; Periddicos CAPES: satisfac@o do paciente AND
gestdo da qualidade AND enfermagem - 50 artigos, LILACS: Gestao da
qualidade AND enfermagem AND satisfacdo do paciente — 16 artigos;
PUBMED/MEDLINE: Gestéo da qualidade AND enfermagem — 3. A pesquisa
foi realizada nos bancos de dados virtuais como: Literatura Latino-Americana
em ciéncias de Saude (LILACS); Medical Literature Analysis and Retrieval
System Online (MEDLINE/PUBMED), (PERIODICOS CAPES) e (SCIELO).

Os critérios de incluséo foram: producdes cientificas completas, publicadas no
periodo entre 2015 a 2020, nos idiomas: portugués e inglés e espanhol,
referentes ao tema abordado: Satisfacdo do paciente no ambiente hospitalar.



Os critérios de excluséo selecionados foram: os artigos que ndo abordavam ao
tema pesquisado, teses, cartilhas e que estavam repetidos nas bases de dados
virtuais.

N&o foi necessario submeter este estudo ao Comité de Etica em Pesquisa, pois
este trata- se de uma revisao integrativa, as informagdes contidas obedecem
as preconizacdes éticas conforme a Lei de Direitos autorais, Lei n® 12.853, de
14 de agosto de 2013. Sendo assim, toda a pesquisa seguiu as diretrizes
estabelecidas na Resolucdo 466/12 e 510/16 do Conselho Nacional de Saude.

Por fim, ap0ls a realizacéo das etapas elencadas, foi- se realizada a leitura e
selecéo dos artigos utilizados para a elaboracéo deste estudo. Logo apés, foi
criado um fluxograma da selecéo dos artigos utilizados de acordo os critérios
de inclusado e exclusédo elencados, conforme apresentado na Figura 1.

"Quais producdes cientificas existem
sobre os fatores relacionados a
satisfagado do paciente no ambiente

hospitalar?”

I | I I
SCIELO PERIODICOS CAPES PUBMED/MEDLINE LILACS
Encontrados: 444 Encontrados: 50 Encontrados: 3 Encontrados: 16
Incluidos: 13 Incluidos: 1 Incluidos: 1 Incluidos: 2
Excluidos: 431 Excluidos: 49 Excluidos: 2 Excluidos: 14

Producdes cientificas
encontradas: 513
selecionadas: 17

Figura 1. Fluxograma das produc¢des cientificas incluidas e excluidas para
elaboracao do estudo.

RESULTADOS E DISCUSSOES



Apds a combinacgdo dos descritores nas bases de dados, realizou-se a leitura

dos titulos e resumos para a selecao dos artigos conforme os critérios de
inclusédo e exclusao determinados para a elaboracao desta pesquisa, que

resultou na selecdo de 17 artigos para composicdo da obra. Entre os estudos,

trés sdo oriundos de Portugal (17,64%), treze do Brasil (76,47%) e um da
Colémbia (5,88%), sendo estes escritos nos idiomas portugués, inglés e
espanhol. Na Tabela 1 esta descrito o nivel de evidéncia e o Qualis dos

estudos. O Qualis é um sistema de avaliacéo de periodicos, que relaciona e
classifica os veiculos utilizados para a divulgacdo da producdo intelectual e o

nivel de evidéncia € abordagem realizada para classificar a forca de evidéncia
dos estudos cientificos.

Quadro 1. Producdes cientificas utilizadas para elaboracédo do estudo de
acordo com base eletrdnica, ano, titulo, autores, objetivo, metodologia, nivel de
evidéncia e Qualis.

Base Titulo do artigo / Objetivo Metodologia Nivel de
eletrénica/ Autor evidéncia/
Ano Qualis
PUBMED/ A lideranga em Conhecer a Abordagem Nivel 4/A2
MEDLINE enfermagem e a gualidade de quantitativa,
satisfacéo dos lideranca na transversal e
2016 pacientes em perspectiva do correlacional.
contexto hospitalar enfermeiro-lider e do | Amostra nao
enfermeiro, a probabilistica por
Nunes EMGT, satisfagéo dos conveniéncia
Gaspar MFM pacientes, a relacéo constituida por 15
existente entre a enfermeiros-
gualidade percebida | lideres, 342
por ambos e a enfermeiros, 273
satisfacao dos pacientes.
pacientes.
SCIELO Satisfacdo dos Avaliar a satisfagéo Estudo Nivel 4 /A2
USUarios com 0s dos usuarios com os | transversal com
2017 cuidados dos cuidados dos abordagem
enfermeiros enfermeiros. quantitativa,
realizado na
Santos M.A. Sardinha clinica médica do
AH.L. Hospital
Universitario da
UFMA/HU/ UFMA
SCIELO Grau de satisfacao Avaliar o nivel de Estudo Nivel 5/A3
dos usuarios de um satisfacao dos transversal
2019 hospital universitério: | pacientes internados | realizada em trés
a influéncia da em um hospital de unidades de

presencga de alunos

ensino em relacao a
gualidade do servico

internacdo com
usuarios de 18 a




Silva FJCP,
Menegueti MG et al.

hospitalar,
comparando o tempo
do termo e o nao-
termo.

80 anos que
permaneceram
no hospital por
pelo menos 72
horas.

SCIELO 2019 | Avaliacédo do clima de | Avaliar a percepcdo | Um analitico Nivel 5/A3
seguranca do de enfermeiros de estudo
paciente em unidades | diferentes unidades transversal
de internagéo de internag&o de um | realizado com o
hospitalar: um estudo | hospital de ensino Questionario de
transversal em Goias sobre o0 Atitudes de
clima de seguranca Seguranca -
Silva AEBC, do paciente. Short Form 2006,
Cavalcante RGF et al. traduzido e
validado para uso
no Brasil.
SCIELO 2016 | A satisfagédo dos Analisar a Estudo Nivel 5/A2
pacientes segundo a | satisfagédo dos transversal
forma de internagéo pacientes de acordo | realizado com
em hospital com a forma de 366 pacientes
universitario internagédo em com mais de 18
hospital universitario. | anos, internados
Molina KL, Moura em unidades
GM. clinicas e
cirdrgicas no
periodo de janeiro
a junho de 2014
SCIELO 2020 | Experiéncia do Analisar a Estudo Nivel 6 /Al
paciente na experiéncia do qualitativo, cujos
coproducédo de paciente durante a dados foram
cuidados: percepcdes | internagdo hospitalar, | coletados por
acerca dos protocolos | com foco na meio da
de segurancga do coproducéo de triangulacdo de
paciente cuidados multiplas fontes
relacionados aos
Costa DG, Moura protocolos de
GMSS et al. segurancga do
paciente.
SCIELO 2019 | Planejamento Analisar resultados Pesquisa Nivel 7 /B1
participativo e do planejamento Convergente
avaliacado da participativo e Assistencial
qualidade: indicadores de articulando
contribuicbes de uma | avaliacdo da investigacao e
tecnologia de gestdo | qualidade da intervencdo na

em enfermagem.

Vandresen L, Pires
DEP et al.

assisténcia de
enfermagem, em
unidade de
internac&o hospitalar
com utilizac&o de
uma tecnologia de

pratica




gestao.

SCIELO 2019 | Fatores contribuintes | Compreender 0s Estudo Nivel 6 /B1
para consolidagédo da | fatores contribuintes | qualitativo,
cultura de seguranca | para a consolidacdo | desenvolvido em
do paciente no ambito | da cultura de uma instituicdo
hospitalar seguranca do hospitalar de
paciente, na porte IV,
Heidmann A, perspectiva de acreditada pela
Trindade LF et al. liderangas, em um Organizagéo
hospital acreditado Nacional de
Acreditacdo nivel
Il
SCIELO 2020 | Atributos de Desvelar atributos de | Estudo Nivel 6 /B1
satisfacéo satisfacdo dos qualitativo,
relacionados a pacientes realizado em
seguranga e relacionados a hospital
qualidade percebidos | segurancga e universitario
na experiéncia do gualidade publico do sul do
paciente assistencial Brasil.
hospitalizado
Costa DG, Moura
GMSS et al.
SCIELO 2016 | Reprodutibilidade do | Determinar a Estudo de Nivel 3 /B2
guestionario: reprodutibilidade do avaliacdo dos
gualidade de guestionario de testes de
cuidados de qualidade de diagnostico.
enfermagem em cuidados de
pacientes internados | enfermagem em
pacientes internados
Contreras CCT, em uma instituicao
Esteban ANP et al. que presta servigos
de saude.
SCIELO 2016 | Avaliacao das Avaliacéo Estudo Nivel 5 /B2
propriedades psicométrica da guantitativo,
psicomeétricas da Escala de Satisfacdo | transversal com
Escala Satisfacdo dos | dos Clientes com os | uma amostra de
Clientes com os Cuidados de 1290 clientes.
Cuidados de Enfermagem no
Enfermagem no Hospital.
Hospital.
Freitas MJBA et al.
SCIELO 2015 | Instrumentos para Conduzir uma Revisao Nivel 1 /A1
mensuracgéo de revisao sistematica sistemética
satisfacdo de referente a realizou buscas
usuarios de servicos | instrumentos ja nas bases
de saude: uma validados para MEDLINE/PubM
revisdo sistematica. mensuracao de ed, LILACS,

satisfacdo de

SciELO, Scopus




Almeida RS et al. pacientes em and Web of
servigos de saude. Knowledge.
SCIELO 2015 | Aplicabilidad e dos Analisar a utilizagdo | Pesquisa Nivel 6/A2
resultados da de resultados da exploratéria,
pesquisa de pesquisa de descritiva,
satisfacdo dos satisfacdo dos realizada em
usuarios pela usuarios pelas hospital
Enfermagem chefias de universitario.
Enfermagem das
Inchauspe JA, Moura | unidades de
GM internagéo
SCIELO 2015 | Qualidade dos Avaliar a qualidade Estudo descritivo | Nivel 6 /B3
prontos-socorros e dos prontos-socorros | transversal com
prontos- e prontos abordagem
atendimentos: a atendimentos, de guantitativa.
satisfacdo dos acordo com a
USUArios. satisfagcdo dos
usuarios desses
Lima CA, Santos BT | servicos.
et al.
LILACS 2016 | Satisfacéo dos Analisar a satisfagdo | Trata-se de Nivel 6 /B1
clientes externos do cliente externo estudo
guanto aos cuidados | com os cuidados de | transversal
de enfermagem enfermagem realizado com
recebidos e verificar | 223 pacientes
Ferreira PHC, se existem internados em um
Guedes H, et al. diferengas em hospital
relacdo as variaveis | referéncia para a
do estudo. regiao ampliada
de saude.
LILACS 2015 | Utilizag&o de Elaborar uma Estudo de caso Nivel 4 /A1
Indicadores proposta de painel de | Unico que
Balanceados como indicadores de classificou dados
ferramenta de gestdo | enfermagem, a partir | de 200
na Enfermagem dos principios prontuarios de
norteadores do pacientes,
Fugaca NPA, Cubas | Balanced Scorecard. | relatérios
MR, Carvalho DR. gerencias e
protocolos,
capazes de gerar
indicadores.
PERIODICOS | Visao dos clientes O estudo objetivou Trata-se de um Nivel 5 /B3
CAPES 2016 | externos sobre a descrever a visédo estudo descritivo

satisfacdo dos
servicos de
enfermagem
hospitalar:
abordagem
interpessoal

dos clientes externos
sobre a satisfacao
dos servigos de
enfermagem
hospitalar por meio
de uma abordagem

realizado em um
hospital polo de
referéncia para a
regido ampliada
de saude do Vale
do Jequitinhonha.




Baracho VS, Caldeira | interpessoal.
ABR, Guedes CF et
al

Apos a realizacao da leitura das producdes cientificas encontradas, foram
selecionados os artigos cientificos utilizados para confec¢édo do estudo. Estes
foram organizados em trés topicos, para que assim o leitor possa ter uma
melhor compreenséo do tema abordado. O primeiro topico explanou sobre:
Satisfacdo do paciente na perspectiva da gestao da qualidade, logo em
seguida abordou- se sobre: uso de indicadores para avaliagdo da satisfacao do
paciente, por fim, falou- se sobre: gestdo da qualidade na enfermagem.

Satisfacdo do paciente na perspectiva da gestdo da qualidade

A satisfacao do paciente apresenta-se como um indicador fundamental na
determinacao dos aspectos de melhoria e aperfeicoamento da qualidade dos
servigos prestados. Por essa raz&o, torna-se imperioso o conhecimento dos
niveis e determinantes da satisfacdo dos utilizadores com vista a exceléncia
dos cuidados®®.

Ao avaliar o desempenho do cuidado hospitalar no que tange a qualidade de
seus processos e resultados, a mensuracao da satisfacdo do cliente é uma
etapa importante na melhoria da qualidade assistencial. Vale ressaltar, que a
gestdo da qualidade envolve diversas ferramentas de analise e mensuracao da
assisténcia, mas é necessario estar presente neste processo a educacao
continuada da equipe para aprimoramento do cuidado a partir da avaliacao de
satisfacdo do usuéario 310,

Os autores relatam que a satisfacdo do paciente reflete sua experiéncia sobre
o atendimento recebido durante o periodo de internacdo, sendo este um
importante indicador para o setor hospitalar a respeito da qualidade da
assisténcia da equipe e sobretudo da enfermagem. Ao conhecer a opinido do
cliente, a gestédo dos servicos pode estabelecer uma maior compreensao sobre
seus usuarios, favorecendo a constru¢do de um vinculo de confianca com seus
clientes, readaptacao ou continuidade do cuidado que é prestado, contribuindo
para a obtencdo de avaliacdo da instituicdo e da propria assisténcia
multiprofissional 1112, Os usuéarios avaliam o servico pelo contexto em que
estdo inseridos na saude, contemplando sua expectativa quanto as relacdes
humanas e a estrutura fisica utilizada para o atendimento?3.

Corroborando este contexto, um sistema de salde precisa oferecer um cuidado
seguro e de qualidade ao usuario. Essa busca consiste em uma questao
complexa, devendo ser priorizada pelas instituicoes e profissionais que as
integram, e os programas de melhoria da qualidade no contexto hospitalar
registraram melhora na qualidade assistencial, na seguranca e satisfacéo do
paciente ao longo dos anos. No entanto, para gestao efetiva dos servi¢os é




fundamental a criagdo e monitorizagéo de indicadores, utilizado para mensurar
e apontar lacunas a serem melhoradas no servigo 141,

Uso de indicadores para avaliacdo da satisfacdo do paciente

As instituices que buscam e alcancam a certificacdo dos servicos de saude,
estdo propensas a uma procura maior por parte dos usuarios. Essa busca
constante por um padréo de qualidade, vem se intensificando e se expandindo,
influenciando a organizacéo e a reestruturacao dos servicos hospitalares.
Assim, estas unidades demandam de um modelo administrativo dinamico,
moderno, atualizado e qualificado, orientado pela gestdo da qualidade, a fim de
assegurar a satisfacéo de todos os envolvidos no processo que auxilie a
melhoria continua dos processos e na prevencao de problemas 1617,

Nesse interim, a acreditacdo € uma metodologia desenvolvida para apreciar a
gualidade da assisténcia médico-hospitalar em todos os servicos de um
hospital, € um modelo de certificacdo da qualidade dos servi¢os de saude. Tem
como base a avaliacdo dos padrdes de referéncias desejaveis, construidos por
peritos da area e previamente divulgados, e nos indicadores ou instrumentos
gue o avaliador emprega para constatar os padrées que estao sendo
observados. Esse processo deve ser pautado na busca de servigos de
exceléncia por meio de padrdes internacionais que resultem na prestacao de
uma assisténcia de qualidade 8,

No entanto, a qualidade de assisténcia hospitalar no Sistema Unico de Saude
esta entre um dos desafios ainda vigentes, mas uma estratégia compensatoria
a estes pode ser a monitorizacdo da qualidade da assisténcia por meio de
indicadores. Estes constituem-se como ferramentas de mensuracao dos
processos assistenciais e seus resultados, das percepcdes dos usuarios,
permitindo que se avalie e aprimore a assisténcia a salde 320

Corroborando trabalhos anteriores, os indicadores podem ser definidos como
instrumentos essenciais para uma assisténcia e gestao de qualidade. Seu
emprego permite, além da avaliacdo, a documentacao e o estabelecimento de
prioridades nos servicos oferecidos. O uso deste instrumento € importante para
o reconhecimento de possiveis falhas em seu processo, subsidiando o
desenvolvimento de a¢bes que visam a resolutividade de entraves e a
consequente melhoria do cuidado fornecido 2122,

No entanto, pesquisas identificaram que ha diversos problemas no sistema de
salude que ainda precisam ser resolvidos e que interferem diretamente na taxa
de satisfacdo do paciente, entre eles a porta de entrada dos pacientes para
internacdo hospitalar, onde as emergéncias superlotadas e o longo tempo de
espera para as internacdes eletivas no setor de admisséo evidenciam esse
problema. A identificacdo do perfil dos pacientes contribui imensuravelmente no
tocante ao suprimento das necessidades da unidade, que possuem relacao
direta com a satisfacdo do paciente?,?.



Corroborando com os estudos anteriores, pesquisas reiteram constantes
gueixas dos clientes acerca da demora de atendimento, falta de informacéo,
descaso ou destrato por parte dos profissionais da salde e nem sempre 0s
pacientes estdo satisfeitos com a qualidade dos servicos prestados 1,84,

Destarte, estudos apontam a necessidade de ampliagdo de uma cultura de
qualidade nos servicos de saude, bem como a capacitacao dos profissionais na
criacao, reflexdo e andlise de indicadores como subsidio para a melhoria
continua e valorizacao do processo assistencial. Portanto, tais indicadores
tendem a valorizar a implementacao das préaticas seguras como forma de
desenvolvimento de uma pratica baseada em evidéncias 4242,

Gestédo da qualidade na enfermagem

A enfermagem como ciéncia sempre esteve voltada para a avaliacdo da
qualidade da assisténcia e dos servicos, desde a época de Florence
Nightingale, precursora da enfermagem. No mundo globalizado, a enfermagem
se destaca como a profissao que foca na qualidade do cuidado, por meio da
medicdo e avaliagdo dos componentes de estrutura, processo e resultado da
atencéo 2627,

Nesse contexto, a definicdo de qualidade e suas estratégias para melhoria na
area da saude estdo em constante mudanca, uma vez reconhecido que as
necessidades das instituicées, do mercado de trabalho e dos clientes/usuarios,
sdo mutaveis. Apesar de ser um conceito inovador, define-se que a qualidade
na area da saude esta relacionada a reducéo dos riscos de danos aos
profissionais e dos clientes 282,

Dessa forma, a busca pela exceléncia nas acdes aparece como condi¢cao
essencial atualmente nas instituices hospitalares. Atender os anseios dos
clientes superando suas expectativas torna-se prioridade para as organizagoes,
logo, qualidade consiste em alcancar os resultados desejados pela empresa e
simultaneamente encantar aqueles que consomem nossos produtos e/ou
servigos 303132,

Os estudos corroboram-se que a Gestao da Qualidade Total surge como
modelo gerencial de uma abordagem de gestdo para o sucesso em longo
prazo por meio da satisfacéo do cliente. Busca assegurar que os anseios dos
clientes serdo satisfeitos, e melhora-los continuamente para garantir que estes
continuarao precisando e desejando o produto ou servico prestado. Dessa
forma, para se gerenciar um servi¢o de saude, tendo em perspectiva a
qualidade das acfes de saude, é preciso que se adote mudancas, transferindo
o foco de acdo centrado na doenca para a producéo de saude centrada no
sujeito; assim sendo, o trabalho ndo pode ser fragmentado, individualizado e
hegemonico 3333,

Nesse contexto, o enfermeiro atua como lider do cuidado prestado ao cliente e
isso se constitui na sua fonte principal de contato continuo, implicando em
orienta-lo a respeito de normas e direitos, bem como prestar- Ihe informacgdes



completas, precisas e verdadeiras a respeito dos procedimentos dos
integrantes da equipe de enfermagem e outros profissionais 343,

Corroborando esses estudos, os enfermeiros devem considerar a melhoria da
qualidade assistencial como um processo dindmico e exaustivo para
identificacdo dos fatores que interferem no processo de trabalho, etapas essas
qgue incluem a implementacéo de acfes e a elaboracao de instrumentos que
possibilitem avaliar, de maneira sistemética, os niveis de qualidade dos
cuidados prestados. Sendo assim, o enfermeiro precisa analisar os resultados
da assisténcia para redefinir as estratégias gerenciais 3637

No entanto, cabe ressaltar que apesar do enfermeiro ser o lider responsavel
pelo servigo e possuir um papel importante na implementagéo e no
desenvolvimento dos padrbes de qualidade na sua unidade, € necessario
reforcar a importancia das boas préticas para toda a equipe assistencial, com
buscas a promover uma assisténcia de qualidade e que atenda a expectativa
do cliente, na medida em que as exigéncias dos cidadaos vém sendo ampliado
com o passar do tempo 3839,

CONCLUSAO

O estudo permitiu avaliar que o nivel de qualidade prestada nos servigos de
salde esta diretamente ligado a satisfacdo do paciente e com isso, &
considerado um indicador de qualidade da assisténcia. Percebe-se que a
lideranca do profissional de enfermagem diante o cliente alcanca seguranca e
confianca e dessa forma, a satisfacao dos pacientes é conquistada de uma
forma positiva. Ha varios fatores que contribuem para a satisfacdo do paciente,
porém a comunicacdo € um quesito importante para obter resultado positivo
guanto aos servicos prestados.

Observou-se que o didlogo eficiente representa um apoio para o paciente se
sentir acolhido, e com isso poder partilhar seus medos, fraquezas, davidas e
ansiedades, e diante disso, obtém-se uma evolucao na qualidade dos servicos
ofertados, dessa forma garantindo avaliacdes positivas sobre os cuidados
recebidos.

Entende-se que esta pesquisa proporcionou evidenciar sobre os fatores que
interferem na satisfacao do paciente, bem como o efeito dos cuidados da
equipe de enfermagem e a importancia dos indicadores de qualidade para
mensurar a satisfacao dos pacientes, assim verificando questées que podem
ser melhoradas no atendimento, como também para ofertar bases de
informacgdes para ser guia de novas pesquisas e estudos sobre o tema
abordado. Diante disso, 0 acompanhamento da satisfagdo dos pacientes
guanto aos cuidados recebidos pela equipe multiprofissional é fundamental
para estratégias de qualidade nos diferentes servi¢os de saude.
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