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Expectativas de Clientes Internados em Clinica Médica Relativas a
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Palavras chaves: Qualidade da assisténcia de enfermagem e expectativas de clientes.

Introducao

Sendo o cuidar a caracteristica principal da
enfermagem. Cuidar da vida é a esséncia da ciéncia
da Enfermagem e, ao mesmo tempo, a esséncia do
ser humano.’

O processo de cuidar em enfermagem
fornece estrutura para tomada de decisao durante a
assisténcia de enfermagem, tornando-a mais
cientifica e menos intuitva.® Sendo assim, o
enfermeiro participa de um processo social com o
cliente que possibilta um planejamento da
assisténcia com avaliacdo das praticas utilizadas.

A qualidade e a satisfacdo podem entao
mostrar o quanto o servico, e seus resultados vao
ao encontro as expectativas, visto que em qualquer
servigo, o que importa € como o cliente vé o
servigo.

Em meio a esta tematica torna-se
imprescindivel conhecer as necessidades e
expectativas dos clientes, uma vez que a satisfacao
do cliente € o ponto de partida para qualquer
programa de melhoria da qualidade da assisténcia
de enfermagem. Na pesquisa analisamos as
expectativas de clientes internados na clinica
médica do SUS do Hospital e Maternidade Sao
Vicente de Paulo relativas a assisténcia de
enfermagem. Sendo uma pesquisa exploratéria e
descritiva de abordagem qualitativa, a coleta de
dados deu-se por entrevista semi-estruturada e a
andlise foi realizada a partir da exaustividade das
falas buscando a homogeneidade das mesmas.

Resultados e Discussao

A pesquisa foi realizada com dois grupos de
sujeitos. No primeiro analisamos as falas transcritas
dos 16 clientes entrevistados na clinica médica do
SUS do HMSVP, em uma primeira tematica
encontramos que de forma majoritaria 0s mesmos
consideram que os cuidados recebidos pelos
profissionais de nivel médio quanto a parte técnica e
de acompanhamento sdo bons. Em uma segunda
tematica os clientes caracterizaram que uma
assisténcia de enfermagem de qualidade é aquela
em que os profissionais tratam os clientes da melhor

forma possivel, realizando um atendimento
humanizado e buscando manter uma comunicacao
continua com 0s mesmos.

No segundo grupo, analisamos as falas
transcritas dos 10 profissionais de nivel médio de
enfermagem, salientando-se que todos estes
possuiam formacdo técnica. Em uma primeira
tematica foi constatado que estes nao encontravam
dificuldades na realizagdo das atividades de
enfermagem, uma vez que gozavam de habilidade
adquirida no cotidiano hospitalar, além de uma
busca constante pela educacdo continuada. Em
uma segunda tematica foi diagnosticado que estes
profissionais costumavam realizar uma avaliagéo
mensal sobre a assisténcia prestada de forma
coletiva através de reunides, porém nao utilizavam
nenhuma estratégia individual como forma de
avaliacao pessoal.

Conclusoes

Ao final da pesquisa, percebe-se que por
nao terem o poder de compra sobre os servigos
utilizados, os usuarios do SUS tornam-se passivos
aos cuidados recebidos, ndo se interessando pelos
direitos que lhes sdo assegurados pelo SUS, dessa
forma vindo a aceitar tudo o que |he é proposto pela
equipe de enfermagem, tendo como expectativa que
o atendimento recebido durante o internamento seja
de forma humanizada.
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