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Resumo

Introducdo: A avaliacdo da qualidade dos cuidados de enfermagem prestados em cuidados
de saude primarios, deve ser tida em conta pelos gestores das instituicoes, uma vez que a
satisfacdo dos utentes constitui uma realidade pertinente e € um elemento estrutural dos ser-
vicos de saude. Metodologia: Trata-se de um estudo descritivo exploratério, baseado numa
abordagem quantitativa, cuja populacdo-alvo foram 162.318 utentes em cuidados de saude
primadrios. Resultou uma amostra composta por de 693 utentes, obtida por amostragem nao
probabilistica acidental. Foi utilizado um formuldrio, para os dados sociodemograficos e apli-
cada a escala “Satisfacdo dos utentes com os cuidados de enfermagem no centro de satude-
SUCECS,,” de Ribeiro (2003). Resultados: No nosso estudo, de uma forma global, a maioria
dos utentes esta satisfeita com os cuidados de enfermagem recebidos (92.2%). Existem dife-
rencas em relacdo ao género, idade, habilitacoes literarias, estado civil, profissao, centro de
saude (CS), motivo da consulta e o nimero de consultas de enfermagem por ano. Discussio:
Os resultados da presente investigacdo sdo corroborados pelos resultados obtidos por diver-
sos autores, entre os quais destacamos Ribeiro (2003) e Alves (2007). Conclusio: Concluimos
que os niveis de satisfacao dos utentes com os cuidados de enfermagem em cuidados de saude
primarios estdo relacionados com varias variaveis sociodemograficas e de caracterizacéo, de-
vendo portanto ser tidas em consideracido ao nivel da tomada de decisao, objetivando maio-
res niveis de satisfacdo e maiores ganhos em saude.

Palavras-Chave: Satisfacdo; qualidade; cuidados de enfermagem.



Abstract

Introduction: The evaluation of the quality of nursing cares provided in primary health care,
should be taken into account by the institutions managers, since the users satisfaction is a
relevant reality and it is a structural element of health services. Methodology: It is an ex-
planatory descriptive study, based on a quantitative approach, whose target population was
162.318 users in primary health care. It resulted a sample made up of 693 users, obtained by a
not probabilistic accidental sampling. A form was used for the sociodemographic data and
it was applied the scale “Users satisfaction with the nursing cares in the health centre - SU-
CECS,,” by Ribeiro (2003). Results: In our study, globally, most of the users are satisfied with
the nursing cares received (92.2%). There are some differences though as far as gender, age,
qualifications, marital status, job, CS, reason for the medical consultation and the number of
nursing consultations per year. Discussion: The results of this research are supported by the
results obtained by various authors, among which stand out Ribeiro (2003) and Alves (2007).
Conclusion: We conclude by saying that the users degree of satisfaction with nursing cares
in primary health care are related to several sociodemographic and characterization varia-
bles, and these should therefore be taken into consideration at the level of decision making,
aiming at better levels of satisfaction and health gains.

Keywords: Satisfaction; quality; nursing care.

Introducao

Em Portugal, é reconhecida a opinido do utente, encontrando-se legislada na Base XXX da
Lei de Bases da Saude (Lei n° 48/90, de 24 de agosto).

A Direcdo Geral de Saude considera que existem varias areas prioritarias de investigacdo em
servicos de saude, nomeadamente o “estudo das percecdes e da satisfacdo do cidadao em rela-
¢ao aos servicos de saude, ao acesso a informacéo e ao desempenho dos sistemas de reclama-
¢a0” (Ministério da Saude 2004, p.74).

O estudo desta problematica vai de encontro ao preconizado pela Ordem dos Enfermeiros
(OE), “a satisfacdo dos utentes/clientes quanto aos cuidados de enfermagem constitui um im-
portante e legitimo indicador de qualidade dos cuidados prestados” (OE 2005, p. 52).

Esta é uma area que tem vindo a crescer em termos de relevancia e significado no ambito
da avaliacdo e gestao dos servicos de saude. A crescente consciencializacdo do utente rela-
tivamente a saude, tem colocado nas ultimas décadas as organizacdes perante a necessida-
de de avaliar a qualidade dos cuidados prestados. Os estudos sobre a satisfacdo dos utentes
devem refletir a pratica de enfermagem e servir essencialmente para a implementacao de
mudancas. Assim, a satisfacdo do utente pode ser encarada como um dos espelhos que reflete
a qualidade em saude, a qual é potenciada de melhor bem-estar, que se pode e deve refletir
nos ganhos em saude.

Foi objectivo do estudo avaliar o grau de satisfacdo dos utentes dos Centros de Saude da
ULSNE face aos cuidados de enfermagem, através da aplicacdo da escala de satisfacdo do
utente com os cuidados de enfermagem nos Centros de Satde - SUCECS,, e a sua relagdo com
as variaveis sociodemogréaficas e clinicas.



Metodologia

Para a concretizacdo da presente investigacao delinedmos um estudo descritivo exploratério,
baseado numa abordagem quantitativa.

Participantes: A amostra é constituida por utentes que recorreram a ULSNE, no periodo
compreendido entre 15 de agosto e 15 de setembro de 2012. No total é formada por 693 uten-
tes, os quais obedeceram aos critérios de inclusdo. Sendo eles: ser utente da ULSNE, maior de
18 anos, consciente e orientado no tempo e no espaco e, depois de devidamente informado
sobre os objetivos, aceitar voluntariamente nele participar.

Instrumento: Optamos por um formuléario composto por duas partes: a primeira alude aos da-
dos de caracterizagdo sociodemografica e clinica, a segunda é composta pela versio da escala
de Satisfagdo do utente com os cuidados de enfermagem nos Centros de Saude: SUCECS,, cuja
autorizacdo para uso da escala, nos foi gentilmente cedida pela sua autora (Ribeiro 2003). A
escala foi validada para a populacdo Portuguesa.

O formulario SUCECS,, € composto por 26 itens, respondidas numa escala tipo Likert e avalia
as seguintes dimensdes: qualidade na assisténcia, individualizacdo da informacao, envolvi-
mento do utente, informacao dos recursos, formalizacdo da informacéo e promocao do elo
de ligacao.

Procedimentos: Foram cumpridos os principios éticos, obtendo-se a autorizacdo da autora
para a aplicacdo da escala, a autorizacao institucional e os consentimentos individuais dos
utentes.

Analise e discussédo dos resultados

A amostra é constituida por 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 etaria predominante é a dos 25 a 50 anos, com 354 (51.1%) dos inquiridos, seguindo-se
ados 51a 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 padrao 16.85 anos.

Relativamente ao estado civil, a maioria dos inquiridos 509 (73.4%) sao casados ou vivem em
unido de facto.

Quanto as habilitacoes literarias, predomina o ensino basico ou secundario, com 356 (51.4%)
de inquiridos, ha 146 (21.1%) inquiridos com habilitacio superior e os restantes 191 (27.6%) nao
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 situacéo laboral, 400 (57.7%) individuos sio ativos, 258 individuos (37.2%) sdo néo ativos
e os restantes 35 (5.1%) individuos sdo estudantes. No que concerne a profissio dos ativos, ha
uma predominancia do grupo 5 - trabalhadores dos servicos pessoais com 97 (24.3%) inquiri-
dos e do grupo 2 - especialistas das atividades intelectuais e cientificas, com 84 (21%).



Quanto ao centro de saide, ha uma predominancia das trés principais cidades, 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 centro de sauide para consultas de pla-
neamento familiar, 128 (18.5%) consultas de hipertensao, 121 (17.5%) fazem tratamentos/inje-
taveis, 101 (14.6%) recorrem ao servico de vacinacao e 95 (13.7%) tém consultas de diabetes. A
maioria dos inquiridos desloca-se ao centro de saude 2 ou 3 vezes por ano, com predominan-
cia das duas consultas anuais, com 222 (32%) inquiridos.

Na Tabela 1, apresentamos os resultados dos itens da satisfacdo com os cuidados de enferma-
gem (SUCECS,) € de salientar o elevado nivel de satisfacdo, apresentando uma percentagem
superior a 92.2%.

No que respeita as variaveis sociodemograficas e clinicas e a sua relacdo com a satisfacdo dos
utentes dos centros de saude da ULSNE face aos cuidados de enfermagem, verificamos existir
relacdo estatistica com algumas varidveis. Assim, existe relacdo entre a satisfacdo e as varia-
veis género, idade, habilitacdes literarias, estado civil, profissdo, Centro de Satude, motivo da
consulta e nimero de consultas de enfermagem por ano. As variaveis que nao diferem esta-
tisticamente em relacao a satisfacdo dos utentes com os cuidados de enfermagem no centro
de saude sio: situacido laboral e local de residéncia.

Tabela 1 - Satisfagdo com os cuidados de enfermagem nos CS: SUCECS,,

SO I NSNI S
Relativamente a forma como os enfermeiros explicavam as coisas (linguagem utilizada, a
preocupagao em repetir caso ndo compreendesse, a preocupacdo em saber se tinha mesmo 0.1% 0 7.4% 92.5%
percebido)
Relativamente a forma como foi atendido pelos enfermeiros no CS 0.1% 0 6.3% 93.5%
Relatlvamente‘a d)qunlbllldade dos enfgrmelros (para o ouvir, ou mesmo para lhe resolver 03% 03% 7.2% 92.2%
alguma situacao relacionada com o servico)
Relativamente ao conhecimento que os enfermeiros tinham sobre os cuidados que necessitava 0.3% 0.1% 7.2% 92.4%
Relativamente ao modo como os enfermeiros lhe prestavam os cuidados 0 0.1% 5.6% 94.2%
Relativamente aos cuidados de enfermagem no CS 0 0 6.9% 92.9%

Legenda: SO — sem opiniao, | — insatisfeito; NSNI — nem satisfeito nem insatisfeito; S — Satisfeito

Relativamente ao género dos utentes e a sua relacido com a satisfacio face a pratica dos cui-
dados de enfermagem, dimensionalmente e globalmente, apresentam diferencas estatisticas
significativas. Os resultados demonstram que os inquiridos sugerem niveis de satisfacdo dife-
rente face a “Informacdo dos recursos” e “Formalizacdo da informagdo”, em funcao do género,
sendo as mulheres aquelas que apresentam médias mais elevadas em ambas as dimensoes.
Globalmente, também sio as mulheres que apresentam médias mais altas. Os resultados ob-
tidos corroboram com Ferreira et al. (2001) e Alves (2007).

Nas dimensoes “Individualizacdo da informagao” e “Informacdo dos recursos” da satisfacdo face
a pratica dos cuidados de enfermagem, verificam-se diferencas estatisticas significativas ten-
do em conta a idade dos utentes. Através do teste de Scheffé ou Tamhane, podemos afirmar
que os inquiridos com idades compreendidas entre os 51 e os 75 anos estao mais satisfeitos do
que os que tém menos de 25 anos, ou entre 25 e 50 anos no que concerne a “Individualizacdo
da informacao”. Os inquiridos com idade superior a 75 anos estdo mais satisfeitos do que os
que tém idades compreendidas entre os 51 e os 75 anos no que concerne a “Informacao dos



recursos”. Em termos globais, nio se verificaram evidéncias estatisticas significativas. Estes
resultados vao de encontro com o estudo de Sing et al. (1999), Hall e Dornan (1990), Johansson
et al. (2002), McIntyre et al. (2002), Hespanhol et al. (2005), Abrantes (2009), Pimentel (2010),
Chaves, Duarte, Almeida et al. (2012), Chaves, Duarte, Mateus et al. (2012) e Carvalho (2013).

Existem diferencas estatisticas significativas, relativamente ao nivel de escolaridade dos
utentes e a sua satisfacdo face a pratica dos cuidados de enfermagem na dimenséo “Indivi-
dualizacdo da informacao”. Através do teste de Tamhane, verificamos que os inquiridos com
menos habilitacbes literarias estdo mais satisfeitos do que os restantes. Em relacio a satis-
facdo global, ndo se encontraram evidéncias estaticas 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 et al. (2012).

Relativamente a variavel estado civil e a sua relacdo com a satisfacio face a pratica dos cuida-
dos de enfermagem, somente as dimensdes “Individualizacdo da informacao” e “Informacao
dos recursos” apresentaram diferencas estatisticas significativas. O teste de Scheffé mostrou-
se inconclusivo, relativamente as diferencas existentes entre grupos. Ao nivel da satisfacio
global, nao se verificaram diferencas com significado estatistico entre os grupos em analise,
sendo que os utentes que atingiram médias mais elevadas sdo os viuvos. Ribeiro (2003) corro-
bora os presentes resultados.

No que respeita a profissdo dos utentes, encontraram-se diferencas estatisticas significati-
vas nas dimensées “Informacio dos recursos”, “Formalizacdo da informacio” e “Promocao de
elo de ligacao” da satisfacao face a pratica dos cuidados de enfermagem. Tanto numa andlise
global como dimensional, realca-se com maior nivel de satisfacio os trabalhadores do grupo
3 (técnicos e profissionais de nivel intermédio) em relacio aos do grupo 2 (especialistas das

actividades intelectuais e cientificas). Hespanhol et al. (2005) corroboram estes resultados.

Tendo em conta o centro de saude, existem diferencas estatisticamente significativas para a
totalidade das dimensdes. Em termo de satisfacdo global, verificam-se igualmente diferencas
com significado estatistico, sendo que, os utentes que recorrem ao Centro de Satide de Alfan-
dega da Fé sdo aqueles que apresentam médias mais elevadas de satisfacao, em oposicdo aos
utentes que recorrem ao Centro de Saude de Vimioso, que apresentam médias mais baixas.

Em relacdo ao motivo da consulta, também verificamos diferencas significativas nas dimen-
soes “Individualizacdo da informacao”, “Informacao dos recursos”, “Formalizacio da informa-
cao” e “Promocao de elo de ligacdo”. Globalmente, verificaram-se igualmente diferencas com
significado estatistico, sendo os utentes que recorrem por necessidade de apoio domiciliario
aqueles que apresentam médias de satisfacdo mais elevadas, em oposicdo encontram-se os
utentes que recorrem para controlo e vigilancia da diabetes, apresentando estes, médias mais

baixas. Alves (2007) corrobora os nossos resultados.

Relativamente ao numero de consultas de enfermagem por ano, verificaram-se correlagcoes

»

estatisticamente significativas, nas dimensoes “Individualizacdo da informacéo”, “Informacao
dos recursos’, “Formalizacido da informacédo” e “Promocéo do elo de ligagao”. Todas as correla-
cbes sdo no sentido direto, pelo que os utentes com maior nimero de consultas por ano estao
mais satisfeitos. Hespanhol et al. (2005) e Alves (2007) corroboram os resultados do nosso

estudo.



Conclusoes

A luz do exposto, parece-nos poder afirmar que a satisfacio é um tema complexo e de dificil
avaliacdo, no entanto, inequivocamente indispensavel quando o objetivo é o sucesso de uma
instituicio.

Concluimos que os niveis de satisfacdo dos utentes com os cuidados de enfermagem em cui-
dados de saude primarios estdo relacionados com varias varidveis sociodemograficas e de
caracterizacao, devendo portanto ser tidas em consideracdo ao nivel da tomada de deciséo,
objetivando maiores niveis de satisfacdo e maiores ganhos em saude. Os resultados obtidos
mostram que os utentes mais satisfeitos com os cuidados de enfermagem no CS, sio os uten-
tes do género feminino, mais idosos, viuvos, com menos habilitacdes literarias, técnicos e pro-
fissionais de nivel intermédio, utentes do CS de Alfandega da Fé, que recorreram ao CS para
apoio domicilidrio e com mais consultas de enfermagem anuais.

Este trabalho de investigacio acrescenta uma mais-valia s6lida para o conhecimento da satis-
facdo dos utentes com os cuidados de enfermagem em Cuidados de Saude Primarios, consti-
tuindo uma ferramenta sélida de apoio as instituicées, devendo ser tida em conta ao nivel da
tomada de decisdo. Objectivando maiores niveis de satisfacdo dos utentes, contribuindo para
a melhoria continua da qualidade dos cuidados de enfermagem.
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