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Cliente na Gestao de Enfermagem em Hospitais®

The Client Capital in Nursing Management in Hospitals

El capital del cliente en la Gestién de Enfermeria en Hospitales

Resumo

Objetivo: Analisar como os componentes do capital do cliente sdo utilizados na gestéo da enfermagem em hospitais. Método:
Pesquisa qualitativa, realizada em quatro hospitais privados, cinco hospitais publicos e trés hospitais filantropicos, de outubro
de 2014 a maio de 2015. Os dados foram coletados através de entrevista semiestruturada com 12 gestoras de enfermagem e
analisados segundo a andlise de conteudo. Resultados: Os componentes do Capital do Cliente foram utilizados pelas enfermeiras
ao realizar a gestdo do atendimento ao cliente para promover mudancas e aprimorar o servigo apos realizar a avaliagao da
satisfagdo do atendimento de enfermagem através de busca ativa, sistematica, com instrumentos de avaliagdo proprios e
informagdes da Ouvidoria e na interagdo com fornecedores de materiais, equipamentos e servigos. Concluséo e implicagao
para a pratica: As gestoras utilizam agdes gerenciais para o desenvolvimento do capital do cliente das organizagdes. Para
aperfeicoa-las, devem avaliar o atendimento de enfermagem em processo continuo e estratégico para satisfazer os clientes,
durante toda a sua trajetéria na organizagao, uma vez que clientes séo fontes permanentes de inovagéao que geram impacto no
desenvolvimento e produtividade profissional e organizacional.

Palavras-chave: Servigos de Enfermagem; Geréncia; Satisfagéo do paciente; Cliente.

ABSTRACT

Obijective: To analyze how the components of the client's capital are used in the management of nursing in hospitals. Method: A
qualitative research carried out in five public hospitals, four private hospitals and three philanthropic hospitals in the period from
October 2014 to May 2015. Data were collected through a semi-structured interview with twelve nursing managers and analyzed
according to content analysis. Results: The components of the Client's Capital were used by the nurses when performing the
management of the client service to promote changes and improve the service after evaluating the satisfaction of the nursing
care through active systematic search, with its own evaluation tools and the ombudsman's information and in the interaction with
suppliers of materials, equipment and services. Conclusion and implications for practice: The managers use managerial
actions for the development of the client's capital of organizations. In order to improve them, they must evaluate the nursing
care in a continuous and strategic process to satisfy the clients, throughout their trajectory in the organization, since clients are
permanent sources of innovation that affect professional and organizational development and productivity.

Keywords: Nursing Services; Management; Patient's satisfaction; Client.

RESUMEN

Obijetivo: Analizar como se utilizan los componentes de capital del cliente en la gestion de enfermeria hospitalaria. Método:
Investigacion cualitativa, realizada en cuatro hospitales privados, cinco hospitales publicos y tres hospitales filantrépicos, de
octubre de 2014 a mayo de 2015. Los datos fueron recolectados a través de entrevista semiestructurada con 12 gestoras de
enfermeria y analizados segun el andlisis de contenido. Resultados: Los componentes del Capital del Cliente fueron utilizados
por las enfermeras al realizar la gestion de la atencion al cliente para promover cambios y mejorar el servicio después de
realizar la evaluacion de la satisfaccién de la atencién de enfermeria a través de busqueda activa, sistematica, con instrumentos
de evaluacién propios e informaciones de la Oidoria y en la interacciéon con proveedores de materiales, equipos y servicios.
Conclusion e implicaciones para la practica: Las gestoras utilizan acciones gerenciales para el desarrollo del capital del
cliente de las organizaciones. Para perfeccionarlas, deben evaluar la atencién de enfermeria en proceso continuo y estratégico
para satisfacer a los clientes durante toda su trayectoria en la organizacién, una vez que los clientes son fuentes permanentes

de innovacion que generan impacto en el desarrollo y productividad profesional y organizacional.

Palabras clave: Servicios de Enfermeria; Administracion; Satisfaccion del paciente; Cliente.
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INTRODUCAO

O Capital do Cliente (CC), também denominado de Capital
Relacional (CR), constitui-se um elemento formador do Capital
Intelectual (CI) nas organizacgdes e refere-se ao relacionamento
destas com seus clientes e fornecedores, utilizando diversas
formas de interacao interna e externa, evidenciadas mais efeti-
vamente, quando ocorre demonstra¢do do valor que possui uma
rede de clientes satisfeitos.'? Neste estudo, ao definir o referen-
cial tedrico nomeamos o paciente/usuario da rede hospitalar
como cliente, visto ser o elemento formador mais importante do
Capital Intelectual de uma organizacéao. Pois, ele é quem utiliza
e paga pelo servigo, seja no setor privado ou publico.?

Nesse sentido, a geréncia do CC nas organizagdes deve
ser direcionada para a satisfagdo do cliente com agbes que
envolvam os componentes: Retencéo do cliente; captacdo de
outro cliente; suporte ao cliente; inovagao direcionada pelo
cliente; relacionamento; comunicagéo; reclamagdes; confianga;
rapidez de respostas e imagem da empresa.’

Esses componentes, no contexto das organizagdes hos-
pitalares, s@o vivenciados de forma diferenciada das demais
organizagoes, pois a area de saude é influenciada pelo sistema
politico e social do Pais, cujo planejamento de produgéo, deve
considera-la como uma empresa que cuida de vida humana,*
mas que necessita também, adotar boas praticas de gestao
orientadas para a eficiéncia em sua atividade-fim.® Assim,
as estratégias para a Captagéo e Retencdo de Clientes séo
limitadas, principalmente, no setor publico que, muitas vezes,
€ obrigado a extrapolar sua capacidade de atendimento diante
de demandas crescentes da populacéo.

Por conseguinte, no setor privado, € clara a influéncia do
contexto politico e social diante da dependéncia dos recursos
contratados nos planos de saude. No entanto, mesmo que
esses aspectos sejam restritivos, possibilitam escolhas dos
clientes, nas limitadas opg¢des, considerando a referéncia do
adequado atendimento das suas necessidades e expectativas,
que possibilita elevar o seu nivel de satisfagéo e fidelidade para
com a organizagéo.®

Nesse entendimento, o cliente satisfeito € promotor da
imagem positiva da organizagdo, amplia a sua fidelizacao,
com consequente aumento da competitividade, crescimento e
desenvolvimento organizacional.”

Sabe-se que o cliente/usuario/paciente € a razéo de existir
da enfermagem, cujo cuidado, é a esséncia da sua pratica
estando associado as relagées com a familia, os demais profis-
sionais de saude e com os fornecedores de servigos e insumos.
A relagéo com os fornecedores também constréi o CC de uma
organizacdo por se constituir em uma aliada que assegura a
continuidade e o desenvolvimento dos processos.”

Portanto, para a enfermagem, atender as necessidades do
cliente envolve relagdes intra e extra organizacionais, destacan-
do-se que o processo assistencial, exigem ininterruptas acdes
de avaliagdo da qualidade do servigo prestado e da satisfagéo
do cliente. Nesse sentido, a avaliagcao devera ser continua e pro-
cessual, focada na valorizagdo do cliente e na competéncia de

todos os profissionais, e consequente atendimento das neces-
sidades implicitas e explicitas, redu¢éo de queixas, promog¢éo
de ambiente agradavel e de relagbes empaticas que favoregam
ao cliente a manifestagdo dos seus desejos."

Considerando que a qualidade das rela¢des da organizagéo
com clientes e fornecedores repercute no CC, e que o0 processo
de gestao vem sofrendo influéncias dos avangos cientificos, tec-
noldgicos, do nivel de informagéo e das exigéncias da populagao,
tornou-se relevante questionar: como sao utilizados os compo-
nentes do CC na gestéo de enfermagem em hospitais? O estudo
teve como objetivo: analisar como os componentes do capital do
cliente s&o utilizados na gestao da enfermagem em hospitais.

METODO

Trata-se de um estudo qualitativo, que analisou os relatos de
gestoras de enfermagem atuantes em nove hospitais da cidade
de Salvador, regido Nordeste do Brasil, sobre as suas experi-
éncias em utilizar o CC na pratica profissional. Selecionou-se
32 enfermeiras para participar do estudo, por ocuparem o cargo
de gestdo das 32 organizagdes hospitalares de médio e grande
porte de Salvador-Bahia. A coleta de dados ocorreu de outubro
de 2014 a maio de 2015 e néo foi encontrado sexo masculino
ocupando cargo de gestao. Foram incluidos nove hospitais que
autorizaram a pesquisa: trés publicos, cinco privados e um filan-
tropico. Apos a identificagéo e alocalizagdo das gestoras, foram
realizados contatos com as mesmas mediante a apresentagcéo
das pesquisadoras e do projeto de pesquisa e encaminhados
os convites através de e-mail e redes sociais, cujo conteudo
explicava a intengdo da pesquisa, objetivos e importancia da
participacao no estudo. Dessas enfermeiras selecionadas, 12
nao responderam; duas nao tiveram disponibilidade para par-
ticipar; duas estavam de férias; uma de licenga maternidade; e
trés aguardavam parecer da comissao de pesquisa do hospital
para participagcéo, as quais nao obtiveram respostas.

Realizadas 12 entrevistas com enfermeiras gestoras,
seguindo o critério de exaustéo das informacgdes, para a finali-
zacao de busca de participantes, cinco de hospitais publicos,
quatro de hospitais privados e trés de hospitais filantropicos,
que gerenciavam os servicos de enfermagem, como: gerentes,
coordenadoras, diretoras e assessoras, que se encontravam ha
pelo menos 6 meses na funcgéo, por entender que, apos esse
periodo no cargo, ja estavam integradas na organizagéo, mais
seguras no processo de gestao quanto a formulagédo de politicas
institucionais. Excluidas as gestoras em férias ou de licenga.
O tempo médio do cargo na geréncia variou de 5,8 a 10 anos.

O roteiro da entrevista constou de duas partes, sendo a pri-
meira com informagdes sociodemograficas; e a segunda, com a
seguinte questao: Descreva-me como vocé utiliza na pratica de
gestao os componentes do capital do cliente a seguir: Captagéo
e retencao de clientes, satisfacdo do cliente e sistema de par-
ceria/integracdo. Durante o processo, a pesquisadora precisou
esclarecer duvidas em relagao aos termos, quando necessario,
para que respondessem aos propositos do estudo, facilitando,
assim, a fluidez dos relatos.
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As entrevistas foram gravadas com autorizagéo das partici-
pantes, utilizando o programa de gravador de voz instalado no
celular da primeira autora, docente e doutoranda, que realizou
a entrevista, a fim de se registrarem todas as informagées forne-
cidas. Essas entrevistas duraram em média 30 minutos e foram
realizadas individualmente, em sala silenciosa, exclusiva e sem
interrupgdes no local de escolha das entrevistadas. Ao término
da entrevista, as participantes tiveram a oportunidade de ouvir
as gravacgdes, para autorizar a transcrigao.

Os dados analisados, segundo a Analise de Conteudo,
seguiram trés etapas: pré-analise, exploragdo do material e
tratamento dos dados.® Na primeira etapa, foi realizada a leitura
flutuante do conteudo das entrevistas, para se chegar a cons-
tituicdo do corpus. Posteriormente, na segunda, foi obedecida
a exaustividade, determinada pelo uso de todo o conteudo das
entrevistas, a representatividade para que expressasse 0s com-
ponentes do CE, e a homogeneidade das entrevistas, buscando
suas similaridades e pertinéncia do contelido aos objetivos da
pesquisa. Em seguida, realizados recorte, decomposicéo, codi-
ficacéo e atribuicdo da unidade de enumeragéo das unidades
de registro ou tematica que, pela similaridade, foram agrupadas
em uma categoria e duas subcategorias para organizagao das
informacgdes e analise. O ponto de saturagédo dos dados foi al-
cancgado quando as informagdes comegaram a se repetir sem
que novos elementos fossem identificados na categoria de ana-
lise. A terceira e Ultima etapa da Analise de Conteudo efetivada
mediante interpretagcdo dos resultados e a sintese da andlise.

O estudo aprovado sob o Parecer numero 812.679/2014,
CAAE 36373614.3.0000.0048 atendeu as diretrizes e as normas
que regulamentam as pesquisas envolvendo seres humanos,
preceituadas pela Resolugdo 466/2012 do Conselho Nacional
de Saude e segue os critérios consolidados para relatos de
pesquisa qualitativa (COREQ).?

As participantes, apds ouvir os esclarecimentos necessarios,
concordaram em assinar o Termo de Consentimento Livre e Es-
clarecido em duas vias, uma das quais foi entregue a enfermeira
entrevistada e a outra ficou com a pesquisadora. Para preservar
aidentidade das gestoras, foi utilizado o sistema alfanumérico G
de gestora, seguido do nimero, conforme ordem de ocorréncia
das entrevistas, de G1 a G12.

RESULTADOS

As 12 entrevistadas foram do sexo feminino, ocupavam
cargos de administragdo geral do servico de enfermagem,
que receberam denominagdes de acordo com a organizagao
administrativa do hospital: geréncia, coordenacéao, diretoria e
assessoria. O tempo nos referidos cargos variou de um ano e
meio a 20 anos, tempo de formada variou de 8 anos a 40 anos;
todas com pos-graduagdo em nivel de especializagédo na area
de gestéo, duas com mestrado e uma com doutorado; o tempo
de admissdo na organizacao variou de 6 a 35 anos. Essas ca-
racteristicas individuais das gestoras entrevistadas facilitaram o
entendimento de seus relatos considerando o contexto a que esta
vinculada, e as suas experiéncias e qualifica¢des para o cargo.

As participantes utilizavam os elementos formadores do
Capital Intelectual: capital humano, capital estrutural e capital
do cliente, durante o gerenciamento das atividades do servigco
de enfermagem, que foram apresentados e analisados no rela-
tério da tese: Capital Intelectual na Gestéao das Enfermeiras em
Organizagoes Hospitalares,? defendida pela primeira autora,
em 2015, na Escola de Enfermagem da Universidade Federal
da Bahia, do qual foram realizados recortes que analisaram,
individualmente, as categorias Gestédo de Pessoas e Gestéo de
Processos Operacionais, referentes ao capital humano e capital
estrutural, respectivamente. !

Para este estudo, foram extraidos dessa tese, para andlise,
0s conteudos relacionados ao capital do cliente e a categoria
Gestéo do Atendimento ao Cliente. Identificou-se que para o aten-
dimento ao cliente, no servi¢co de enfermagem, é realizado um
conjunto de a¢des gerenciais para a avaliagdo da satisfagdo do
cliente e para a melhoria da relagdo com fornecedores externos.

A avaliagdo da satisfagéo do cliente foi realizada nos ser-
vicos de enfermagem pelas gestoras, utilizando instrumento de
avaliagéo, busca ativa e sistematica e os dados da ouvidoria, que
resultaram em mudancgas, aprimoramento e o desenvolvimento
de melhores praticas no atendimento de enfermagem:

[...]Juma coisa que eu estou sempre analisando é a satis-
facdo do cliente. Eu trabalho justamente na busca de que
0 processo da assisténcia seja bem feito, viabilizando,
inclusive, condicées que o hospital possa atender esse
cliente, trabalhando de forma indireta, mas buscando a
satisfacdo do cliente [...] como é que ele verbaliza nos
dados da Ouvidoria e nos dados de pesquisa de satisfa-
¢édo do cliente (G8).

A gente faz um trabalho todo com foco na satisfagcdo do
cliente [...] quando o cliente sai ele preenche um boletim
de satisfagao, avaliando o servigo, entdo, esse boletim
vem para a gente e a gente leva para o RH [...] as vezes,
quando o paciente sugere, a gente implanta e liga para
ele para dizer que a gente implantou aquela sugestao
que ele tinha dado (G11).

A mensuracéo de satisfagéo do cliente sobre os servicos
de enfermagem é realizada através de formularios proéprios,
elaborados pelas enfermeiras:

A gente construiu também esses formulérios de satisfa-
¢édo do cliente, e eles eram muito ativos, aplicados em
todos os pacientes admitidos e avaliados para nortear
condutas no servigo [...] (G1).

A gente tem uma pesquisa de satisfagdo do usudrio para
todo o hospital [...] um dos servigos que € avaliado é o
Servico de Enfermagem (G3).

Foram citadas a utilizacdo da busca ativa e os dados da
ouvidoria para a avaliagdo da satisfacéo do cliente:
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Temos a pesquisa de avaliagéo, temos visita, que sdo as
buscas ativas mesmo; a gente faz as visitas nos quartos
porque o cliente s6 pega o formulario para dizer que
estd insatisfeito; entdo a gente tem essa outra forma de
ir buscar também essa avaliag&o... (G4).

A gente também faz a mensurag¢ao da satisfagdo do clien-
te. Comecei uma busca ativa, fazer o servigo contrario; ela
[pessoa responsavel] ia orientar os clientes, qual era a im-
portancia deles se manifestarem através do opinario (G2).

A gente tem a Ouvidoria, que € uma das ferramentas que
a gente utiliza para avaliar e classificar as avaliagcbes de
satisfagdo [...] a Ouvidoria, tanto faz do cliente, como do
profissional; entdo eu recebo elogios e criticas, tanto do
servigco, quanto dos profissionais (G9).

A Ouvidoria aqui [...] é para os clientes e também os
funcionarios que estdo insatisfeitos com algumas coi-
sas; a Ouvidoria traz aqui e eu chamo coordenadoria
[...] tem muita gente aqui que elogia e cita o nome da
pessoa (G10).

A utilizacdo das informagdes serve de referéncia para o
desenvolvimento de melhores praticas no atendimento de en-
fermagem, conforme excertos:

[...] a questdo da satisfacdo do cliente, eles trazem
muitas informagoes e a partir dela vocé também muda
muito, mas a gente cresce, a gente transforma e faz a
mudanca [...Ja satisfagdo do cliente é um dos elementos
de mudancga que sempre provoca isso. Estimulamos os
pacientes para avaliar o servigo (G5).

NJs temos um trabalho muito de pré-atividade. Eu ndo
espero que o cliente venha apresentar uma queixa; eu
procuro visitar aquele cliente; a gente estimula que seja
feita essa visita diaria [...] procuro saber o que é que a
gente precisa melhorar para atender a satisfagdo dele, e
com isso a gente tem, eu acredito, melhorado bastante
a questao da satisfacdo do cliente [... | (G6).

A relacdo com fornecedores de produtos e servigos é
uma realidade das gestoras para a aquisicdo de materiais,
equipamentos e servicos essenciais, que contribuem para a
implementacdo de condutas no atendimento de enfermagem,
conforme excertos:

A enfermagem é referéncia para a compra de materiais
e equipamentos para o atendimento e nas questbes
administrativas para a resolucdo de problemas e imple-
mentagées de condutas (G1).

Fornecedor ndo tem acesso a area assistencial é direto
comageréncia[...] o fluxo de acesso de novos dispositi-
VOS passa por varios processos de viabilidade e comeca
com a enfermeira gestora (G4).

Temos servigos prestados por empresas terceirizadas,
higienizagéao, esterilizagdo de materiais especiais e for-
necedores de consignados, por exemplo, (G12).

DISCUSSAO

Na gestéo do capital do cliente, as gestoras deste estudo,
relatam desenvolver agbes voltadas para a gestdo do atendi-
mento ao cliente e na relagdo com fornecedores externos, para
o desenvolvimento do servigo e melhores praticas de cuidado.

Acdes avaliativas implementadas no servico para identifi-
car o nivel de satisfagéo do cliente, utilizando instrumento de
avaliagao proprio foram relatadas pelas gestoras, cujos dados,
serviram de referéncia para o desenvolvimento de melhorias
no atendimento. Nesse sentido, no ambito das organizacoes
de saude, a exemplo de outros segmentos empresariais, a
implementacao de praticas avaliativas da qualidade do servigo,
centradas no cliente, com utilizagéo de instrumentos que visam
medir a sua satisfagéo, veem crescendo, tanto no setor publico
como no privado, em varios paises do mundo, principalmente,
em paises em desenvolvimento como Turquia, india, Arabia e
Brasil.1>15

No Brasil, a cultura incipiente de avaliagéo dos resultados do
atendimento dos servigos de saude ainda pode ser considerada
fragilizada, visto que a auditoria, sendo a mais utilizada, esta
focada em custos e aspectos financeiros, embora algumas mu-
dangas venham ocorrendo nesse contexto, com a acreditagéo
hospitalar, onde é necessario implantar e manter determinados
padrdes de qualidade no resultado do servi¢o, a exemplo da
satisfagao do cliente.'® Esses aspectos, aliados a compreenséo
de que o enfermeiro gerente deve direcionar suas a¢des para
compatibiliza-los com os objetivos organizacionais e as neces-
sidades do cliente, com vistas a uma melhor assisténcia de
enfermagem, promoverao tanto o crescimento do profissional,
quanto da organizacgdo.'” Dessa forma, as a¢des relatadas pelas
enfermeiras entrevistadas neste estudo, reiteram concepcgdes
que clientes e fornecedores de produtos e servigos sdo parceiros
e colaboradores, fontes de desenvolvimento e inovagéo.”

Estudo que analisou a diferencga do cliente que compra o
servico de saude em relacdo a outros clientes empresariais
enfocou o significado do atendimento e cuidado de saude, em
um sistema complexo como o hospital, recomendando que
as essas organizagdes reconhecam que cada componente
do sistema envolvido no servigo depende de todas as outras
partes para alcancgar objetivos mutuos e, ainda, para satisfazer
0 paciente o servi¢o deve realizar pesquisa para saber o que
realmente importa para eles.'®

Na avaliagdo da satisfacdo do cliente, as gestoras utilizaram
instrumentos de avaliagéo proprios, que serviram de referéncia
para o desenvolvimento de melhores praticas no atendimento
de enfermagem. Estudo evidenciou o impacto da avaliagéo da
satisfacéo do paciente na melhoria da qualidade de cuidados
apontando essa avaliagdo como ferramenta que proporciona
oportunidades de melhorar a tomada de decisédo estratégica,
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reduzir custos para uma gestéo eficaz, monitorar o desempenho
dos planos de saude e atender as expectativas dos pacientes.'”

Atender as necessidades e expectativas de pacientes faz
parte de gerenciamento de qualidade, elevando o nivel de satis-
facéo e fidelidade dos pacientes, comprova estudo em hospitais
privados iranianos.? As gestoras entrevistadas, neste estudo, vao
ao encontro desses resultados, demonstrando preocupagéo ao
envidar esfor¢os para viabilizar condi¢cdes de atendimento ao
cliente com foco na satisfagéo, no &mbito hospitalar. No entanto,
deve-se atentar que satisfazer o cliente, pela complexidade do
setor saude, é um desafio, visto que envolve detalhes da expe-
riéncia deste no servigo, que dependem de expertises profissio-
nais no servigo de enfermagem, e suas relagées com os demais
profissionais da area que, muitas vezes, sofrem influéncias do
ambiente organizacional, competéncias coletivas e precarizagdo
do trabalho, entre outros.

Estudo discute os desafios para a medi¢édo da experiéncia e
da satisfagédo do paciente, destacando que essas experiéncias
diretas e indiretas do paciente com o sistema de saude € base-
ado em muitos fatores vivenciados antes, durante e apés um
episédio de cuidado. Dessa forma, podem néo estar vinculados
a qualidade dos cuidados recebidos, mas com as suas expecta-
tivas do prognostico, tratamento, interagéo familiar e ambiente.'®

Pesquisa com 422 pacientes em um hospital dos EUA
comprova que medir a satisfagdo do paciente é importante no
servigco de saude, mas néo deve ser usado como um indicador
da qualidade geral, seguranca ou eficacia do tratamento.? Vale
destacar que resultados de estudos sobre a avaliagéo da quali-
dade do servigo hospitalar trazem importantes conhecimentos
sobre expectativas, percepg¢éo e satisfagéo do cliente. Na india,
estudo apontou que tangibilidade, confiabilidade, responsivida-
de, garantia, cortesia e empatia sdo aspectos importantes na
criacdo de clientes satisfeitos.'® Estudo com 380 pacientes de
hospitais privados no Paquistdo apontou a empatia e seguranca
como elementos mais importantes na satisfagao do paciente.?!
No mesmo pais, outra pesquisa com 611 pacientes, acrescentou
o ambiente fisico e acolhedor, comunicagéo e privacidade como
impactantes na satisfagéo e lealdade do paciente no hospital.??

E notério que no ambito das organizagées hospitalares a
qualidade dos servigcos de enfermagem repercute na satisfagéo
do cliente em relag¢éo & organizagédo como o todo. A relagéo entre
condi¢6es de trabalho da enfermagem e satisfagéo do paciente
foi avaliada em 430 hospitais e concluiu-se que nos hospitais
onde os enfermeiros atuam com melhores condi¢des de trabalho,
a exemplo de menor carga de trabalho, menor relagéo paciente/
enfermeiro e com maior remuneracao e niveis de experiéncia, a
satisfagdo dos clientes foram mais elevadas.??

O processo dialogico, integragdo e parceria com cliente
e fornecedores sdo importantes para o processo produtivo na
organizagdo. A integracdo com o cliente permite compreender o
que esperam e valorizam no atendimento, ajuda a identificar as
necessidades expressas e Ndo expressas e quais servigos sao
importantes para atendé-lo.”

As gestoras informaram utilizar a busca ativa para fazer um
atendimento individualizado, para obter informacdes ou recla-
magdes e fazerem mudancgas, reestruturacdo e inovagdo no
servigo, relataram também realizar a avaliagdo do atendimento
quando o cliente recebe a alta e aimplantagéo de mudancgas no
servigo. Essa avaliagé@o produz direcionamentos para melhorar
o atendimento, no entanto, deve ser realizada durante todo o
processo, antes mesmo da admissdo do cliente, aquisi¢do ou
utilizagdo dos servicos. Nesse entendimento, as organizagcées
hospitalares precisam compreender que avaliar a satisfagdo e
ouvir as reclamagdes sédo meios mais eficazes para que os clien-
tes informem caminhos para melhoria da assisténcia prestada.?*

Avaliar o atendimento e satisfazer o cliente, de forma se-
melhante as empresas de outros segmentos, que necessitam
reter seus clientes, devem ser valorizados nas organizagbes de
saude porque prestarem e venderem servigcos complexos que,
na maioria dos casos, o cliente, espontaneamente, ndo gostaria
de receber ou que ndo sédo desejaveis devido ao adoecimento,
necessidade de recuperacgao da sua saude ou a manutengéo da
vida.® Nesse aspecto, pode-se inferir que mesmo néo desejando
retornar ao hospital, o cliente satisfeito é fonte de referéncias
para outros clientes e para a imagem positiva da organizagéo
evidenciando, assim, a sua misséo social no sistema de saude.

Apesar da realidade diferenciada das organiza¢bes de
saude, sobre a opgao de manter a fidelidade do cliente, torna-se
importante apontar o estudo que constatou ser o custo de manter
um cliente, varias vezes menor do que o custo de atrair novos
clientes, Reitera-se, portanto, que a capacidade da organizacao
de identificar e de atender a necessidade do cliente e de manter
uma eficaz gestéo do sistema de informagéo e de relacionamen-
to com o cliente aumenta a sua lealdade.? Por essas razoes,
organiza¢des devem conhecer a percepgao e expectativas dos
clientes, e analisar frequentemente os resultados dessa avalia-
¢éo, visto que eles detém o poder de determinar até que ponto
um produto ou servigo atende ou ndo as suas necessidades e
satisfaz suas expectativas.”

Quando o servigo tem foco no cliente, deve ter objetivos
que atendam as suas expectativas, traduzidas em necessidades
importantes que, por vezes, ndo sédo explicitadas. No entanto,
quanto mais se conhece o cliente, mais evidentes se tornam as
suas expectativas, possibilitando estratégias de melhoria que
sdo favoraveis na fidelizagdo.?® A satisfagdo dos clientes faz
parte de padrdes de qualidade em todos os processos e servigos
oferecidos devendo atender e superar os seus desejos ou 0s en-
cantarem.2* Estudos que avaliaram a satisfagéo no atendimento
em servigo publico, constataram fragilidade da humanizagéo
do cuidado por deficiéncias do acolhimento e da comunicagéo,
contribuindo para a insatisfagéo do cliente.*'%22 Dessa forma,
ficou evidente que os desejos do cliente, considerados dbvios,
ou mesmo elementares, ndo devem ser negligenciados, visto que
0 ndo atendimento desses, podera desencadear a insatisfagéo
e comprometer a qualidade da assisténcia.
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As gestoras referiram utilizar instrumentos de avaliacao
como o questionario, elaborados por elas e aplicados através
de visitas as unidades de internacdo e também os dados de
formularios fornecidos pela Ouvidoria, para pesquisarem a
satisfagéo do cliente em relagéo ao atendimento de enferma-
gem. No entanto, existem modelos de avaliagéo ja validados
e mais completos para o servico de enfermagem, que estédo
disponiveis, podendo ser adaptados de acordo com o contexto
organizacional.

Pesquisa de satisfacdo utilizando instrumento validado da
versao brasileira do Patient Satisfaction Instrument, (ISP) permi-
tiu a identificagcdo de potencialidades e deficiéncias no hospital
estudado, fornecendo subsidios para a reorganizagao das ati-
vidades assistenciais , gerenciais e de ensino.?” Outro estudo,
aplicando o mesmo instrumento, concluiu que os cuidados de
enfermagem, geralmente, atendem as expectativas dos pacien-
tes. No entanto, destacou vieses em rela¢édo a esse resultado
como a dificuldade de acesso dos usuarios aos servigos que
pode influenciar para que o atendimento seja considerado sa-
tisfatorio pelo fato de té-lo conseguido, relevando deficiéncias.?

Em outra experiéncia de adaptacdo e validagéo da es-
cala The Satisfaction with Decision Scale (SWD), as autoras
concluiram que a satisfagéo do paciente tem sido importante
na avaliagdo dos cuidados da Enfermagem, na qualidade do
processo de tomada de deciséo e impactos das intervengdes.?

Diversos modelos de questionarios e formas de avaliar a
satisfagé@o do cliente na assisténcia a saude sdo divulgados no
ambito internacional, a exemplo do modelo utilizado no Vietna
com 26 itens de avaliagdo envolvendo seis aspectos: acesso
e admissdo, informagdes gerais do paciente , tratamento e
informagdes relacionadas, gerenciamento de reclamagdes,
ambiente fisico e acompanhamento.®® Estudo na China propds
modelo de avaliagdo e comprovou que a satisfacéo do paciente
foi significativamente afetada pela percepcéo da qualidade,
expectativa e impacto da doenga, referéncia do hospital e as
queixas dos clientes.!

Em instrumentos validados para a avaliagéo da satisfagéo
de atendimento ao cliente, com possibilidades de adaptagdes,
deve-se atentar para inclusdo de elementos focados para a
avaliacdo das experiéncias vivenciadas por estes em situacédo
do atendimento, como a forma de acolhimento; informagdes e
orientacOes recebidas; trajetoria nos diversos setores; agilidade
e a resolutividade dos problemas que levaram os clientes a
organizacao.

As gestoras dos hospitais publicos, participantes deste es-
tudo, relataram a utilizagédo das informagoes da Ouvidoria para
identificar queixas ou insatisfagcdes dos clientes e implementar
melhorias no atendimento. Nesse sentido, quando efetivo, as
demandas geradas nesse processo promovem mudangas em
organizagdes, sejam publicas ou privadas, principalmente,
qguando avaliam nivel de confianga, aceitagao e identificagao de
requisitos e expectativas de desempenho e dos servigos ofere-
cidos,?>% entretanto sabe-se que dados coletados quando o pa-
ciente ja saiu ou estéa saindo do hospital, impede a¢des efetivas
imediatas na melhoria daquela assisténcia. Recomenda-se,

portanto, que a avaliagcdo da satisfacdo do cliente ndo deve
limitar-se a0 momento da alta ou das queixas na Ouvidoria,
mas antes, durante e depois do atendimento da enfermagem.

As gestoras relataram a relacdo com os fornecedores ex-
ternos do hospital, principalmente, quando ocorre a aquisi¢do
de produtos e equipamentos e quando existem prestadores de
servicos terceirizados, com a participacéo efetiva da gestora
de enfermagem que acompanha e avalia esses servicos em
hospitais publicos e privados.

Sabe-se que na enfermagem a relagdo com fornecedores
externos € historica, pelas agdes gerenciais de estruturar o
ambiente, prevendo e provendo recursos para a operacionali-
zagao da assisténcia. Atualmente, em muitos hospitais, existem
servigos organizados, especificamente, para esse fim, porém a
enfermeira continua participando desse processo, fazendo parte
da equipe que desenvolve essas atividades.®¢

No entendimento sobre o CC, observou-se o consenso
de que os fornecedores sdo parceiros e clientes em potencial,
influenciam positivamente para a inovagdo e mudancgas da
estrutura organizacional. A eficiéncia do setor de suprimentos
depende do estabelecimento de rela¢gdes comerciais de cre-
dibilidade, confiabilidade e acessibilidade entre comprador e
fornecedor.%7:38

No &mbito do servigo publico em que licitacdes e pregdes
s80 os meios utilizados para aquisi¢do de materiais de consumo
e permanente, a atua¢do da enfermagem ocorre na determi-
nacgéo do tipo de material a ser adquirido para as unidades de
atendimento, padronizagdo e especificagdo técnica, controle
de qualidade dos materiais e emissdo de parecer técnico que
contribuem para a tomada de decisdo organizacional sobre a
adogdo ou descontinuidade de aquisicbes de determinados
materiais e equipamentos e na qualificagéo de fornecedores.*®

Nesse sentido, a integracéo da enfermagem com fornece-
dores que fazem parte da rede de relagcdes com o servigo, ocorre
de forma mais direta com os prestadores de servicos terceiriza-
dos, servicos de manutencéo e durante a avaliagéo de recursos
materiais de consumo ou permanente. Assim, entende-se que a
atuacao do fornecedor para prover os recursos de forma racio-
nal, servigos eficientes e necessarios para o cuidado seguro e
de qualidade no hospital, depende do trabalho da enfermagem
que fornece informacgdes, descri¢cdes e avaliagbes das neces-
sidades do cliente e servigco, em processo de interacao efetiva.

Diante dos aspectos apresentados neste estudo envolven-
do a gestéo do capital do cliente como importante elemento para
alavancar o desenvolvimento organizacional e profissional, vale
ressaltar o estudo que comprovou, em servico médico derma-
toldgico, que ao perder cliente por insatisfagdo do atendimento
resultou em consequéncias financeiras importantes para a
organizagao e para os profissionais.3®

Considera-se como limitagdes neste estudo a inviabilidade
de generalizagdo dos resultados para as demais organizagbes
hospitalares por serem experiéncias de gestoras que atuam
em determinados contextos. Porém, sdo experiéncias que
podem servir de referéncia para outros cenarios gerenciais da
enfermagem.
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CONCLUSAO E IMPLICAGOES PARA A
PRATICA

As gestoras utilizaram os componentes do CC: Captacgéo e
retencao de clientes, satisfagéo do cliente, sistema de parceria/
integracao, ao realizar a gestao do atendimento ao cliente através
de acgdes gerenciais necessarias para a avaliagdo da satisfa-
¢éo do atendimento de enfermagem por meio de busca ativa
e sistematica e com a utilizagao de instrumentos de avaliagéo
aplicados por elas, além de informagdes do setor de Ouvidoria
e na interagdo com fornecedores de materiais, equipamentos
e servigos terceirizados para promover mudangas e aprimora-
mento do servico.

Contudo, para que essas praticas sejam efetivas no desen-
volvimento do CC as avaliagdes do atendimento de enfermagem
devem ser um processo continuo e estratégico que envolva agdes
articuladas para melhor atender as necessidades e satisfazer os
clientes durante toda a sua trajetoria na organizagéo, ndo deven-
do limitar-se ao momento da alta ou das queixas na Ouvidoria.

Espera-se que este estudo contribua para o conhecimento
de enfermeiras sobre o CC na pratica de gestéo e propicie enten-
dimento do potencial do cliente/paciente/usuario e fornecedores
como fontes indispensaveis de informagéo para a avaliagédo e
estabelecimento de estratégias de melhoria da qualidade do
cuidado, desenvolvimento profissional e alcance dos resultados
organizacional.
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