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Satisfacdo dos utentes com os cuidados de enfermagem
nos Centros de Saude de uma Unidade Local de Saude do

Nordeste de Portugal

Carina, F."; Bras, M.? & Anes, E.

Resumo - Os estudos sobre a satisfagdo dos utentes devem refletir a pritica de enfermagem e servir
essencialmente para a implementaciio de mudangas. Pretendeu-se avaliar o grau de satisfacdo dos utentes
dos CS da ULS do Nordeste de Portugal face aos cuidados de enfermagem. e a sua relacdo com as
varidveis sociodemograficas e clinicas. O instrumento de recolha de dados é composto por duas partes:
dados sociodemograficos/clinicos e pela escala SUCECSy5. A amostra foi constituida por 693 utentes,
sendo 64,2% do género feminino, a maioria 55,1% tem entre 25 a 50 anos, sdo casados (73,4%) e residem
no meio urbano (53,7%). Nas habilitagdes literarias, predomina o ensino basico ou secundério, com
51.4% de inquiridos. Relativamente a situacdo laboral, 57.7% individuos sdo ativos, estando 24.3%
inseridos no grupo de trabalhadores dos servigos pessoais. Dos inquiridos, 19,5% deslocam-se ao CS para
consultas de planeamento familiar, seguindo-se com 18.5% consultas de hipertensao. Apresentam maior
nivel de satisfacdo as mulheres, os idosos, com menores habilitag@es, vilvos, técnicos e profissionais de
nivel intermédio, utentes de Alfandega da Fé, que recorreram por apoio domicilidrio e com maior mimero
de consultas por ano.

Palavras chave: Satisfacdo; qualidade; cuidados de enfermagem.

Abstract - Studies about the users’ level of satisfaction should reflect the nursing practice and should be
the starting point to the implementation of changes. It was intended to assess the level of satisfaction of
users of the CS of the ULS Northeast of Portugal about what concerns to nursing care, and how it’s
related with sociodemographic and clinical variables. The instrument for data collection consists of two
parts: demographic / clinical data and the SUCECS26 scale. The sample was 693 users, 64.2% female,
most of it (55.1%) is 25 to 50 years old, married (73.4%) and living in an urban environment (53.7%). As
far as the qualifications are concerned, the basic and secondary levels predominate, with 51.4% of
respondents. As to labor matters, 57.7% of the individuals are active, with 24.3% inserted in the group of
personal services workers. Of those polled, 19.5% move to CS to family planning consultations. followed
with 18.5% hypertension queries. Those who have a higher level of satisfaction are the elderly. the
women with lower qualifications. widowers, technicians and professionals of intermediate level users of
Alfandega da Fé, which used the service by home support and with the largest number of visits per year.
keywords: Satisfaction; Quality; Nursing Care.
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1 - INTRODUCAO

A saiide desempenha um papel fundamental no desenvolvimento dos paises no campo
econémico-financeiro, social e cultural. Nas sociedades desenvolvidas tornou-se um
tema dominante nos discursos social e politico, pelo que as organizagdes de saude
devem estar atentas para se manterem e serem competitivas no mercado global, e
demonstrarem a eficécia e eficiéncia dos seus servicos mantendo sempre uma relagéo de
proximidade e satisfagdo com o utente. Um indicador de resultado, valido na avaliagio
da qualidade dos servigos, € a satisfagdo dos utentes, o qual tem vindo a ocupar wn
lugar importante e permanente, quer por parte das instituicdes de saide quer por parte
dos governantes, sendo um objetivo major na vida dos individuos. Os estudos
cientificos sdo uma importante fonte de informagfo nesta drea, uma vez que séo os
resultados obtidos que nos permitem identificar os fatores que mais afetam, positiva ou
negativamente, os utilizadores dos servicos de saude, possibilitando a tomada de
decisdo no sentido de melhorar a satisfagfio dos utentes, contribuindo deste modo para a
melhoria continua da qualidade de vida dos individuos. A satisfagdo do utente é
reconhecida em Portugal, estando legislada na base XXX da Lei de Bases da Satide (Lei
n° 48/90, de 24 de agosto de 1990). Deste modo, a satisfagdo do utente é considerada
um elemento essencial na avaliagdo permanente do funcionamento dos o6rgdos ou
servicos dependentes do Ministério da Saude, dado cada vez mais se considerar “a
informacdo a respeito da satisfacdo do doente é tdo indispensavel para a avaliagdo da
qualidade como para o planeamento, gestdio e administracdio dos sistemas de cuidados
de saude” (Lucas, 2002, p.23). A Diregdo Geral de Saiide considera que existem varias
areas priorifarias de investigagdo em servigos de satde, nomeadamente o “estudo das
percecdes e da satisfagdo do cidaddo em relagdo aos servigos de saide, ao acesso a
informacdo e ao desempenho dos sistemas de reclamagao” (Ministério da Saiide, 2004,
p.74). O estudo desta problematica vai de encontro ao preconizado pela Ordem dos
Enfermeiros (OE) (2005), “a satisfacdo dos utentes/clientes quanto aos cuidados de
enfermagem constitui um importante e legitimo indicador de qualidade dos cuidados
prestados” (p.52). O exposto justifica a pertinéncia do presente estudo. Neste sentido, é
objetivo desta investigagdo avaliar o grau de satisfagdo dos utentes dos Centros de
Satide da Unidade Local de Satide do Nordeste de Portugal face aos cuidados de

enfermagem, através da aplicagdo da escala de satisfacdo do utente com os cuidados de
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enfermagem nos CS - SUCECSyg; e relacionar o grau de satisfa¢dio dos utentes com as

varidveis sociodemograficas e clinicas.

2-METODO

A mvestigacdo empirica assentou num estudo descritivo exploratorio, baseado numa
abordagem quantitativa.

A variavel dependente, que se pretende estudar, € a satisfagdo dos utentes dos CS da
ULS do Nordeste de Portugal face aos cuidados de enfermagem, é quantificada pela
escala SUCECS,4 e respetivas dimensdes, ja validadas para a populagdo portuguesa
(Ribeiro, 2003).

As variaveis independentes foram classificadas em dois grupos, sociodemogréficas e

clinicas.

2.1 - Participantes

A recolha de dados foi efetuada nos CS da ULS do Nordeste de Portugal. A amostra é
constifuida por 693, os quais recorreram aos CS, no periodo compreendido enfre
meados de agosto e meados de setembro de 2012. Os critérios de inclusdo sdo ser utente
dessa ULS, maior de 18 anos, consciente e orientado no tempo e no espago e aceifar

voluntariamente nele participar.

2.2 - Material

O instrumento de recolha de dados é composto por duas partes, da primeira fazem parte
os dados de caracterizacdo sociodemografica e clinica variaveis (género, idade,
habilitagdes literarias, estado civil, profissdo, Centro de Satide, motivo da consulta e
nimero de consultas de enfermagem por ano) e da segunda faz parte a versdo da escala
de Satisfagdo do utente com os cuidados de enfermagem nos CS: SUCECS»¢ (Ribeiro,
2003). Esta escala (SUCECS;6) é composta por 26 itens (respondidos numa escala tipo
Likert), que traduzem 6 dimensdes: qualidade na assisténcia, individualizagdo da
informagdo, envolvimento do utente, informacdo dos recursos, formalizacdo da

informacdo e promogéo do elo de ligagdo.
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2.3 - Procedimentos

Foi obtida a autorizagio da autora para aplicago da escala. Relativamente aos
procedimentos éticos, foram tidos em conta todos os tramites necessdrios para a
aplicagdo do questionario, dentro dos quais a solicitagdio ao Conselho de Administragdo
da ULS do Norte de Portugal, via oficio, de autorizagdo para aplicagdo do mesmo. Foi
também solicitado um consentimento escrito a todos os utentes, depois de comunicados
os objetivos e a pertinéncia da investigagdo e foi garantida a confidencialidade e acesso

aos resultados, consoante a Declaracdo de Helsinquia.

3 - ANALISE DE RESULTADOS

Da amostra fazem parte 693 utentes, verificando-se um predominio do género feminino,
dos quais 445 (64,2%) sdo do sexo feminino e 248 (35,8%) do género masculino. A
faixa etdria predominante é a dos 25 a 50 anos, com 354 (51,1%) dos inquiridos,
seguindo-se a dos 51 a 75 anos, com 244 (35,2%) dos inquiridos. A idade minima
registada foi de 18 anos e a maxima 89 anos, sendo a média 47.6 anos e o desvio padrdo
16.85 anos. Relativamente ao estado civil, a maioria dos inquiridos 509 (73,4%) sdo
casados ou vivem em unido de facto. Quanto as habilitagdes literarias, predomina o
ensino basico ou secundério, com 356 (51,4%) de inquiridos, ha 146 (21,1%) inquiridos
com habilitagdo superior e os restantes 191 (27,6%) ndo sabem ler nem escrever ou
sabem ler e escrever. Relativamente ao meio de residéncia, 372 (53,7%) indicam que
residem no meio urbano e 321 (46,3%) residem no meio rural. Na situa¢do laboral, 400
(57,7%) mdividuos sdo ativos, 258 individuos (37,2%) sdo ndo ativos e os restantes 35
(5,1%) individuos sdo estudantes. No que concerne a profissdo dos ativos, hd uma
predominancia do grupo 5 - frabalhadores dos servigos pessoais com 97 (24,3%)
inquiridos e do grupo 2 - especialistas das atividades intelectuais e cientificas, com 84
(21%). Quanto ao CS, ha uma predomindncia de Braganca com 145 (21%), Mirandela
com 108 (15,6%) inquiridos e Macedo de Cavaleiros com 51 (7,4%) dos inquiridos.
Dos inquiridos, 135 (19,5%) deslocam-se ao CS para consultas de planeamento
familiar, 128 (18,5%) consultas de hipertensdo, 121 (17,5%) fazem
tratamentos/injetaveis, 101 (14,6%) recorrem ao servi¢o de vacinagdo e 95 (13,7%) tém

consultas de diabetes. A maioria dos inquiridos desloca-se ao CS 2 ou 3 vezes por ano,
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com predomindncia das duas consultas anuais, com 222 (32%) inquiridos. Na Tabela 1,
apresentamos o resultado das questdes de opinido dos utentes dos CS relativamente a
sua satisfagdo com os cuidados de enfermagem. Verifica-se que a maioria das respostas
estd na categoria sempre. De realgar que os itens mais penalizados se relacionam com a
transmissdo de informacao de servigos de satide disponiveis e a forma como os podem

utilizar e em explicar-lhe quais os direitos e deveres como utente do CS.

Tabela 1.
Opinido relativa aos cuidados de enfermagem nos cs: sucecsag

[ TS : ' NS/SO  Nunca  Asvezes Sempre

Relativamente a informacdo que achou necessdria para lidar com as
suas necessidades em cuidados de enfermagem, os enfermeiros 0.6% 0.4% B.9% 90%
forneceram-lhe toda, alguma, nenhuma informacao?

Sentiu que os enfermeiros se preocuparan em fazer os ensinos gue

necessitava para lidar com as suas necessidades em cuidados de  0.3% 16.2% 25.8% 57.7%
enfermagem?

Relativamente a informacdo, os enfermeiros preocupavam-se em
envolver os seus familiares ou as pessoas mais préximas
(explicando a sua situagdo e como o podiam ajudar quando
necessitava)?

Os enfermeiros preocupavam-se em transmitir informagao sobre os

servicos que tem a sua disposicao (ex. lares, servicos sociais...J? 0% B Stk HE
Os enfermeiros preocupavam-se em transmitir-lhe informacio

sobre a forma como pode utilizar os servicos de satide disponiveis  1.6% 50.1% 12.3% 36.1%
(como e quando os deve utilizar)?

Os enfermeiros procuraram explicar-lhe as coisas de forma
oS p P 0.3% 0.3% 58%  93.7%
Os enfermeiros procuraram saber se compreendeu bem e se

necessdrio voltavam a repetir a informacdo? P 6% 1.6% #8% 20.8%
Os enfermeiros preocupavam-se em dar-lhe informagdo escrita

sobre os assuntos que informavam ou explicavam (panfletos, livros,  1.3% 33.2% 26.6% 39.0%
ou mesmo escrever em papel coisas que sdo importantes para si)?
Os enfermeiros preocuparam-se explicar-lhe os cuidados que lhe
prestavam e porque era necessario faze-los?

No CS, os enfermeiros preocuparam-se em o informar sobre o
funcionamento do CS (horarios de atendimento, tipo de consultas, a
localizagao das salas de enfermagem, de tratamentos, de vacinas
%7

No CS, os enfermeiros preocuparam-se em explicar-lhe quais os
seus direitos e deveres como utente do CS?

No CS, tem algum enfermeiro que esteja mais ligado a si (a quem se
dirige quando ]d vai e que mostra conhecer melhor a sua situacdo)?
Quando necessita, é facil contactar com os enfermeiros do CS (para

_ marcar consulta, para lhe colocar as suas dividas)? 0i5% 0% i s
0Os enfermeiros preocupani-se em manter a sua privacidade quando

2.0% 36.7% 22.5% 38.8%

0.7% 1.3% 149% 83.1%

1.2% 20.9% 35.5% 42.4%

1.7% 40.8% 23.5% 33.9%

1.2% 3.2% 172% 78.5%

2 .99 .69 2

e prestavamcbldados? 0.1% 0.9% 16.6% 82.4%
Quando os enfermeiros Ihe prestavam cuidadoes preocupavam-se

em manter um ambiente calmo (sem rufdo, sem estar a conversar  0.3% 0.4% 24.7% 74.6%
uns com os outras, mantendo-o com simpatia?

Sentiu que os enfermelros atenderam-no com simpatia? 0 0.4% 9.1% 90.5%
Sentiu que os enfermeiros davam importincia aos seus problemas? 0.4% 0.3% 13.6% 85.7%
Acha que os enfermeiros demonstravam ter paciéncia no 0.4% 0.3% 18.6% 80.7%

atendimento dos utentes?
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Tabela 1.
Opinido relativa aos cuidados de enfermagem nos cs: sucecssg (continuacdo)

NS/SO  Nunca Asvezes  Sempre

Sentiu Que os enfermeiros o colocavam a vontade para por as 0.4% 0.6% 20.2% 78.8%
suas dividas?

Os enfermeiros tinham em conta a sua opinido relativamente aos 9 o

cuidados de enfermagem que Ihe prestavam? 0.9% 0:4% 163% L2
Sentiu que os enfermeiros demonstraram ser profissionais 0.1% 0.1% 8.4% 91.3%

atualizados e bem informados?

Legenda: NS/SO - ndo sabe/sem opinido

Quanto aos itens de satisfacdo com os cuidados de enfermagem, as questdes abordadas

apresentam uma percenfagem superior a 92.2% (Tabela 2).

Tabela 2.
Satisfacdo com os cuidados de enfermagem nos cs: sucecsyg
S AR S LN S Tora i g i) e L i S0 7= _NSNI sy

Relativamente a forma como os enfermeiros explicavam as
coisas (linguagem utilizada, a preocupacao em repetir caso nao a i
compreendesse, a preocupacdo em saber se tinha mesmo 03 . ) HIW
percebido)
Iéselauvameute a forma como foi atendido pelos enfermeiros no 01% 0 6.3% 93.5%
Relativamente a disponibilidade dos enfermeiros (para o ouvir,
ou mesmo para [he resolver alguma situagao relacionadacomo  0.3% 0.3% 72% 92.2%
servico)
Relativamente ao conhecimento que os enfermeiros tinham - "
sobre os cuidados que necessitava 0.3% 0.1% 7.2% 92.4%
cRﬂsg:g:lente ao modo como os enfermeiros lhe prestavam os 0 0.1% 5.6% 94.2%
Relativamente aos cuidados de enfermagem no CS 0 0 6.9% 92.9%

Legenda: SO - sem opinido, I - insatisfeito; NSNI - nem satisfeito nem insatisfeito; S- Satisfeito

Relativamente ao nivel de satisfagdo, este é superior nas mulheres, nos idosos,
mdividuos com menores habilitagdes, nos vitivos, nos técnicos e profissionais de nivel
intermédio, nos utentes de Alfandega da Fé, naqueles que recorreram por apoio

domiciliario e nos ufentes que possuem maior ntimero de consultas por ano.

4 - DISCUSSAO DOS RESULTADOS
No que diz respeito a rela¢do da satisfacdo face a prafica dos cuidados de enfermagem

em relagdo ao género dos ufentes, tanto numa analise dimensional como global,
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apresentam diferencgas estatisticas significativas, sendo as mulheres aquelas que
apresenfam niveis mais elevados. Dimensionalmente, os resultados mostram niveis de
satisfacdo diferente face a “Informacdo dos recursos™ e “Formalizacdo da informacdo™.
Os resultados obtidos corroboram com Ferreira et al. (2001) e Alves (2007).
Relativamente a idade dos utentes, nas dimensdes “Individualizacdo da informacéo” e
“Informagdo dos recursos” da satisfagdo face a pratica dos cuidados de enfermagem,
verificam-se diferencas estatisticas significativas. Através do teste de Scheffé ou
Tambhane, podemos afirmar que os inquiridos com idades compreendidas entre os 51 e
os 75 anos estdo mais satisfeitos do que os que tém menos de 25 anos, ou entre 25 e 50
anos no que concerne a “Individualizacdo da informagao”. Os inquiridos com idade
superior a 75 anos estdo mais safisfeitos do que os que tém idades compreendidas entre
os 51 e os 75 anos no que concere a “Informacdo dos recursos”. Globalmente, ndo se
verificaram evidéncias estatisticas significativas. Estes resultados vdo de encontro aos
resultados dos estudos de Sing, Haqq e Mustapha. (1999), Hall e Dornan (1990),
Johansson, Oléni e Fridlung (2002), McIntyre et al. (2002), Hespanhol et al. (2005),
Abrantes (2009), Pimentel (2010), Chaves et al. (2012a), Chaves et al. (2012b) e
Carvalho (2013), encontrando-se niveis de satisfagdo superiores nas pessoas com mais
idade.

Em rela¢do ao nivel de escolaridade, existem diferencas estatisticas significativas, na
dimensdo “Individualizagéo da informagéao™. Através do teste de Tamhane, verificamos
que os inquiridos com menos habilitagdes literdrias estdo mais satisfeitos do que os
restantes. Em relacdo a satisfagdo global, ndo se encontraram evidéncias estéticas
significativas. Estes resultados vao de acordo com os estudos de Hall e Dornan (1990),
Sing et al. (1999), Ribeiro (2003), Hespanhol et al. (2005), Alves (2007), Lourenco
(2008), Pimentel (2010) e Chaves (2012a).

Para a variavel estado civil, foram encontradas diferencas significativas nas dimensoes
“Individualizacdo da informagao™ e “Informagdo dos recursos. O teste de Scheffé
mostrou-se inconclusivo, relativamente as diferengas existentes entre grupos. Ao nivel
da satisfacdo global, ndo se verificaram diferencas com significado estatistico entre os
grupos em andlise, sendo que os utentes que atingiram médias mais elevadas sdo os

vitvos. Ribeiro (2003) corrobora os presentes resultados.
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Relativamente a profissdo dos utentes, encontraram-se diferencas estatisticas
significativas nas dimensdes “Informagdo dos recursos”, “Formaliza¢do da
informagao” e “Promogao de elo de ligagcdo™ da satisfacdo face a pratica dos cuidados
de enfermagem. Quer numa andlise global ou dimensional, real¢a-se com maior nivel de
satisfacdo os trabalhadores técnicos e profissionais de nivel intermédio (grupo 3) em
relacdo aos dos especialistas das actividades intelectuais e cientificas (grupo 2).
Hespanhol et al. (2005) corroboram estes resultados.

No que respeita a varidvel centro de saude e a sua relagdo com o nivel de satisfagdo,
existem diferencas estatisticamente significativas quer global ou dimensionalmente,
sendo os utentes que recorrem ao Centro de Satude de Alfindega da Fé aqueles que
apresentam médias mais elevadas de satisfacdo, em oposi¢do aos utentes que recorrem
ao Centro de Saide de Vimioso, que apresentam médias mais baixas. na totalidade das
dimensdes. Relativamente ao motfivo da consulta, também verificamos diferencas
significativas em termos globais e por dimensdes. Assim, verificaram-se diferengas com
significado estatistico nas dimensdes “Individualizac¢éo da informagdo”, “Informagdo
dos recursos”, “Formalizacdo da informagéo™ e “Promogdo de elo de ligagdo”, sendo
os utentes que recorrem por necessidade de apoio domiciliario aqueles que apresentam
médias de satisfagdo mais elevadas, em oposigdo encontram-se os utentes que recorrem
para controlo e vigildncia da diabetes, apresentando estes, médias mais baixas. Alves
(2007) corrobora os nossos resultados.

Em relago ao nimero de consultas de enfermagem por ano, verificaram-se correlagdes
estatisticamente significativas, nas dimensdes “Individualizagcdo da informagao”,
“Informagdo dos recursos”, “Formalizacdo da informacdo” e “Promogdo do elo de
ligagao”. As correlagdes indicam que os utentes com maior nimero de consultas por
ano estdo mais satisfeitos. Hespanhol et al. (2005) e Alves (2007) corroboram os

resultados do nosso estudo.

5 - CONCLUSOES
Para se poderem alcancar padrdes de qualidade na prestagdo dos cuidados de satide cada
vez mais elevados e, como consequéncia, contribuir para uma maior satisfacdo dos

utentes, a avaliagdo da qualidade dos cuidados de enfermagem prestados deve ser tida
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em conta pelos gestores das instituigdes.

Concluimos que os niveis de satisfagdo dos utentes com os cuidados de enfermagem em
cuidados de satide primarios estdo relacionados com varias variaveis sociodemograficas
e de caracterizagdio, devendo portanto ser tidas em considera¢do ao nivel da tomada de
decisdo, objetivando maiores niveis de satisfagiio e maiores ganhos em satide.

Os resultados obtidos mostram que os utentes mais satisfeitos com os cuidados de
enfermagem no CS, sfio os utentes do género feminino, mais idosos, vitivos, com menos
habilitagdes literarias, técnicos e profissionais de nivel intermédio, utentes do CS de
Alfandega da Fé, que recorreram ao CS para apoio domicilidrio e com mais consultas de

enfermagem anuais.
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