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RESUMO

Introdução: A pesquisa de satisfação tem grande importância pois é uma medida
subjetiva que reflete a percepção do indivíduo sobre o resultado da atenção nos
serviços de saúde¹. Por outro lado, a experiência do paciente abrange a gama de
interações que os pacientes têm com o sistema de saúde, incluindo aspectos como
comunicação, acessibilidade e coordenação do cuidado¹. Através da análise desses
dados torna-se possível identificar os pontos fortes e fracos, otimizar seus processos
e, consequentemente, melhorar a experiência do cliente e aumentar a fidelização.
Objetivo: Reformular  a metodologia de coleta de dados referente à experiência e
satisfação dos pacientes atendidos nos ambulatórios de nutrição. Método: Foi
realizado levantamento bibliográfico, concomitantemente a realização de
BenchMarck com outro serviço ambulatorial da mesma instituição. Para a
reestruturação do questionário foi utilizada a tríade de Donabedian² que é dividida
em estrutura (efetividade dos canais de comunicação com paciente), processo
(Hard e Soft Skills dos colaboradores) e resultados (experiência do paciente). Para
avaliação de um panorama geral da qualidade da assistência nutricional utilizou-se
a ferramenta Net Promoter Score (NPS) ³. Resultados: O questionário de pesquisa
de satisfação foi reformulado para se tornar mais eficiente e focado. O número de
itens foi reduzido de 21 para 9, com perguntas estratégicas que abordam a
organização interna dos ambulatórios de nutrição, a comunicação com o paciente, a
logística de agendamento (tipo de consulta e prazo de retorno) e a postura
profissional da equipe, essa nova versão passou a ser utilizada a partir de janeiro de
2025. Anteriormente à reformulação, o questionário era disponibilizado via QR code
e link enviado por aplicativos de mensagem, resultando em uma taxa de resposta de
3,7% em 2024. Para alcançar a meta recomendada pela literatura de, no mínimo,
20% de respostas, a versão impressa do questionário foi introduzida como uma
alternativa. Após o primeiro semestre de 2025, as respostas aumentaram  para
9,8%. Houve uma  intensificação do uso da versão impressa,  resultando em uma
taxa de respostas de 31,7%, superando a expectativa inicial e demonstrando a
eficácia da nova abordagem. Discussão: O preenchimento da pesquisa de
satisfação, através do Link disponível pelo Qr code, inicialmente mostrou baixa
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adesão pela dificuldade de da população atendida, quanto ao acesso à internet, ao
uso da ferramenta  e provável esquecimento do preenchimento, esses achados
estão de encontro com a literatura 4,5. Após a adaptação da forma de entrega
houve uma melhora na taxa de resposta. Conclusão: Foi realizada a reformulação
da pesquisa de satisfação e incluído o NPS, alinhado  a política institucional que
prevê a abordagem da jornada do paciente, incluindo a avaliação da experiência  
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