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Percecao de satisfacao dos utentes relativamente
aos cuidados de enfermagem numa urgéncia
médico-cirdrgica

Patients perceived satisfaction with nursing care in a medical-surgical emergency
unit

Percepcion de la satisfaccion de los usuarios respecto a los cuidados de enfermeria
en un servicio de urgencias médico-quiriirgicas

Resumo

Enquadramento: A avaliagio da satisfacio dos utentes permite obter indicadores importantes para
implementar estratégias promotoras de cuidados de satide, e como tal, de satisfagio.

Objetivo: Identificar a perceio de satisfagio dos utentes relativamente aos cuidados de enfermagem
e, avaliar a sua relagio com as varidveis sociodemograficas e profissionais.

Metodologia: Estudo transversal analitico, exploratério, de cariz quantitativo, a partir da aplicaio da
Escala de Satisfagio do Cidadio face aos Cuidados de Enfermagem (ESCCE), numa amostra de 100
utentes, numa urgéncia médico-cirdrgica.

Resultados: Obteve-se uma pontuacio média de percecio de satisfagio de 217 + 57,8. Constatou-se
ainda que 41,8% da amostra, apresentou uma percegio clevada de satisfagio, 23,2% moderada e
35,3% de baixa satisfagio. Verificou-se uma relagio estatistica significativa com a varidvel habilitagoes
literdrias: os respondentes com menor nivel de habilitagio, apresentaram uma percegio de satisfagio
mais elevada (239 + 60,8).

Concluséo: Os resultados sugerem a pertinéncia em formagio de competéncias técnica, relacional
e comunicacional, como estratégias promotoras dos cuidados, ¢ de satisfacio, ao nivel individual e
institucional relativamente aos cuidados de enfermagem.

Palavras-chave: satisfacio do paciente; cuidados de enfermagem; servico hospitalar de emergéncia;
avaliagao dos servicos de satide

Abstract

Background: Assessing patient satisfaction allows obtaining relevant indicators to implement strate-
gies for improving the quality of care and, consequently, patient satisfaction.

Objective: To identify patients’ perceived satisfaction with nursing care and assess its association with
sociodemographic and professional variables.

Methodology: Analytical, cross-sectional, and exploratory study with a quantitative approach. The
Escala de Satisfacio do Cidadio face aos Cuidados de Enfermagem (Citizen Satisfaction with Nursing
Care Scale) was applied to a sample of 100 patients in a medical-surgical emergency unit.

Results: The mean perceived satisfaction was 217 + 57.8. In this sample, 41.8% of participants had
high perceived satisfaction, 23.2% had moderate perceived satisfaction, and 35.3% had low perceived
satisfaction. A statistically significant correlation was found between satisfaction and education level:
participants with lower education levels had higher perceived satisfaction (239 + 60.8).

Conclusion: Technical, relational, and communication skills training is important to improve the
quality of care and increase satisfaction with nursing care at an individual and institutional level.

Keywords: patient satisfaction; nursing care; emergency service, hospital; health services evaluation

Resumen

Marco contextual: La evaluacién de la satisfaccion de los usuarios permite obtener indicadores im-
portantes para poner en marcha estrategias que promuevan la atencion sanitaria y, con ello, la satis-
faccion.

Objetivo: Identificar la percepcién de la satisfaccién de los usuarios con respecto a los cuidados de
enfermeria y evaluar su relacién con las variables sociodemograficas y profesionales.

Metodologia: Estudio transversal, analitico, exploratorio y cuantitativo basado en la aplicacién de la
Escala de Satisfaccién del Ciudadano frente a los Cuidados de Enfermeria (ESCCE) en una muestra
de 100 usuarios de un servicio de urgencias médico-quirtrgicas.

Resultados: Se obtuvo una puntuacién media de satisfaccién percibida de 217 + 57,8. También
se observé que el 41,8% de la muestra tenfa una percepcién de satisfaccion elevada, el 23,2% una
satisfaccién moderada y el 35,3% una satisfaccién baja. Se encontré una relacién estadisticamente
significativa con la variable nivel de estudios: los encuestados con menor nivel de estudios tenfan una
mayor percepcion de satisfaccion (239 + 60,8).

Conclusién: Los resultados sugieren que es relevante la formacién en competencias técnicas, relacio-
nales y de comunicacion, como estrategias para promover el cuidado y la satisfaccion, a nivel indivi-
dual e institucional, respecto a los cuidados de enfermeria.

Palabras clave: satisfaccién del paciente; atencién de enfermeria; servicio de urgencia en hospital;
evaluacién de servicios de salud
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Introdugio

A expressdo da satisfacio, em qualquer contexto, valoriza a
experiéncia e todos os seus atores. Esta expressio de satis-
fagao do utente ¢, segundo Dinsa et al. (2022), um fator
determinante valorativo da satisfacio com os cuidados
de enfermagem e da experiéncia hospitalar global. Além
desta, a restante literatura atual considera a satisfacao
percecionada como um indicador fundamental da qua-
lidade dos servicos de satde, e Bernardo e Lucas (2020)
concluiram que a satisfacio dos utentes se assume como
o valor e reacio aos cuidados recebidos. Estes conceitos
corroboram os resultados de Valente (2018), no estudo
relativo a satisfagdo dos utentes, ao defenderem que a
percecao de satisfagao decorre como varidvel emergente
das suas necessidades, tais como: i) o tempo que o enfer-
meiro disponibiliza para estar junto deles; ii) as medidas
de conforto que lhe foram aplicadas; iii) as estratégias de
comunicagio com que se sentiram bem recebidos; iv) e
os cuidados na resposta as suas solicitagoes. Esta varid-
vel de percecio de satisfagao ¢, assim, considerada com
pertinéncia suficiente para que, em cada instituigio, se
respeite em absoluto as normas conducentes a aplicagao
dos cuidados e seus contextos, em cada nivel de abordagem
cuidativa. Em Portugal, a rede dos servigos de urgéncia
integra trés niveis: i) o servigo de urgéncia bdsica; ii) o
servico de urgéncia médico-cirdrgico; iii) e o servigo de
urgéncia polivalente (Despacho n.© 10319/2014, 2014, p.
20673). Como se vem apresentando, a qualidade de pres-
tagio dos cuidados, nos servicos de satde, ¢ a importancia
de se ir ao encontro das necessidades e expetativas dos
utentes, sao reconhecidas como necessidades dos préprios
servicos, fenémeno explicitado em Oliveira (2016), que
considerou que a relagio entre as necessidades, expetati-
vas ¢ a prestacdo de cuidados, ¢ um desafio e indicador
pertinente dessa qualidade. O propésito da realizagao
deste estudo, ¢ conhecer a percegio de satisfagio dos
utentes, perante a sua experiéncia de ser cuidado. Assim,
assumem-se como objetivos especificos: i) identificar a
percecao de satisfacdo dos utentes, relativamente aos
cuidados de enfermagem; ii) avaliar a relagio estatistica
entre as pontuagoes médias de percegao de satisfagio da
amostra ¢ as varidveis sociodemogréficas (sexo, faixa etdria,
estado civil, local de residéncia, habilitagoes literdrias)
e profissionais (tipologia de profissoes). Por fim, e em
esséncia, a pertinéncia de estudar a satisfagdo do utente,
estd no argumento de Dinsa et al. (2022), quando defen-
dem que ¢ clinicamente relevante determinar o grau de
satisfagao dos pacientes, jd que, se existir satisfagio com os
servicos de saide é mais provavel que os doentes adiram
aos tratamentos, sejam pro-ativos nos préprios cuidados,
e mantenham a utilizacio desses servicos. Neste sentido,
serd efetuada uma andlise da satisfacio relativamente aos
cuidados de enfermagem prestados, a partir da percegao
de uma amostra de utentes que recorreram a um servico
de urgéncia médico-cirtrgica de um hospital da regiao
norte de Portugal.

Enquadramento

A satisfacdo, enquanto fendmeno subjetivo, representa-
-se como um conceito complexo, com a ideia de dificil
operacionalizagdo, a qual Loureiro e Charepe (2018)
adicionaram esclarecimento e contributos. As autoras
analisaram o conceito de satisfagio do paciente com os
cuidados de enfermagem no hospital, operacionalizando-o
em atributos, antecedentes e consequéncias. Os atributos
sao de dominio profissional, pessoal e ambiental. No
dominio profissional, as autoras inserem todo o tipo de
componente atitudinal executéria, como por exemplo, as
acoes cuidativas, do tipo pungdes, aplicagoes de técnicas
e de procedimentos técnico-cientificos, bem como a co-
municagao, a capacidade e disponibilidade para educacio
em satde e esclarecimentos, disponibilidade e celeridade
em eventuais respostas a solicitagoes do doente/ familia).
No dominio pessoal, inserem as atitudes de teor afetivo e
emocional que a cinésica do profissional permite transpa-
recer, normalmente expressas pela simpatia e pelo suporte
afetivo. Finalmente, o dominio ambiental, diz respeito
a percegdo que os utentes tém acerca do clima social, ou
seja, ao tipo de ambiente relacional, das relagdes intra
equipa cuidativa. Outra varidvel que as autoras explici-
tam sdo os antecedentes (tanto dos pacientes como dos
enfermeiros), e que esses, por parte dos pacientes, dizem
respeito a triangulacio entre a percegdo das suas neces-
sidades, das suas experiéncias em contextos cuidativos,
e dos cuidados efetivamente recebidos. Por parte dos
enfermeiros, estao implicitos os dominios profissional,
pessoal e ambiental. E por fim, mas numa perspetiva
de & posteriori, como fenémeno comportamental ou
atitudinal do doente, estarao também inseridas neste
amplo conceito de satisfacio, as consequéncias. Loureiro
e Charepe (2018) defendem, assumidamente, que niveis
elevados de satisfacio estdo associados a atitudes de melhor
adesdo a terapéuticas e tratamentos, inten¢io de voltar
e recomendagio da institui¢do, e por oposi¢ao, como
a descrenca na institui¢o e nos profissionais, quando
eram percebidos niveis baixos de satisfagio. Atualmen-
te, considera-se de tal forma importante esta varidvel, e
expressdo do sentimento de satisfagio, ou nio, ao nivel
dos cuidados de satde, que as institui¢oes de decisio
cuidativa, procuraram definir normativas para atender
a este novo paradigma de qualidade em satde, ideia re-
for¢ada em Dinsa et al. (2022), que defendem, que para
determinar a qualidade dos servigos, devem ser conside-
radas as avaliagdes das perspetivas do paciente, e como
resultado, devem ser medidos os beneficios dos cuidados
de enfermagem para os pacientes e para a sociedade em
geral. Estas perspetivas reforcam também o jd anterior-
mente enunciado das subvaridveis implicitas e a respetiva
mensuragio, para efeitos de reconhecimento e estudos,
o conselho de enfermagem da Ordem dos Enfermeiros
(OE) em 2001 (OE, 2012), mas além disto, importa
referir, que no 4mbito das atitudes que caracterizam o
exercicio profissional dos enfermeiros, nunca poderd haver

» Revista de Enfermagem Referéncia 2023, Série VI, n°2: €22037 2
(" DOI: 10.12707/RVI22037



Pais, T. M. et al.

absoluto consenso. A unicidade do humano fard sempre
diferentes atribuicoes conforme a pessoa, a sua histéria
de vida e as suas expectativas. E esta diferenciacio terd de
ser reconhecida e assumida (OE, 2012). Expandindo esta
proposta, Valente (2018) ao estudar o grau de satisfagao
dos utentes relativamente aos cuidados de enfermagem,
além de identificar um indice elevado de satisfaco relati-
vamente aos cuidados recebidos, apesar das condicionantes
intrinsecas ao servigo de urgéncia, também verificou uma
relacdo estatistica negativa entre essa satisfacio e a idade, e
com a escolaridade. Ou seja, quanto mais velhos e maior
era o nivel de formacio, menor sentido de satisfacao era
apresentado. Estes resultados sao corroborados por Dinsa
(2022), j& que a amostra com menor nivel educacional,
e de proveniéncia rural, apresentaram perce¢io de maior
satisfagdo com os cuidados do que os seus homdélogos na
amostra. Além destes resultados, Valente (2018), identifica
outras varidveis mais especificas, como por exemplo as
competéncias técnicas e cientificas, em simbiose com a
disponibilidade relacional e a escuta ativa, bem como as
atitudes de educagio e respeito, as manifestagoes de pre-
ocupagio, e componentes Como a empatia e a simpatia,
foram varidveis assinaladas em percecdo de satisfagao com
os cuidados. Além destas, foram também identificadas
varidveis mais técnicas, como: i) as precau¢oes com segu-
ranca; ii) a habilidade executéria nos procedimentos; iii)
a celeridade no atendimento; iii) as atitudes de conforto e
respeito pela privacidade; iv) a interagio com estratégias

€ comunicac¢io assertivas e humanizantes; v) e a avalia-
¢ao sistemdtica dos cuidados prestados. Em suma, estao
estudadas varidveis pertinentes e contextos diferenciados
para poder avangar com o estudo relativamente & perce¢ao
de satisfagio com os cuidados de enfermagem.

Questoes de investigagao

(I) Qual a percegao de satisfagio dos utentes relativamente
aos cuidados de enfermagem no servigo de urgéncia médi-
co-cirtrgica de um hospital da regiao do norte de Portugal?
(II) Qual a relagdo entre as pontuagoes médias de satisfagao
dos utentes e as varidveis sociodemogréficas e profissionais?

Metodologia

Estudo exploratério, transversal analitico, de cariz quan-
titativo. A amostra diz respeito aos utentes atendidos
no servigo de urgéncia médico-cirurgica de um hospital
da regiao do norte de Portugal, entre junho e julho de
2021. Os critérios de inclusdo para constitui¢ao amostral
foram: i) ter sido atendido por enfermeiros; ii) ter sido
alvo de cuidados de enfermagem; iii) apresentar idade
igual ou superior a 18 anos; iv) expressao (oral e corpo-
ral) de orientagdo no tempo e espago ¢ em relagdo a si
préprio (identificagio cronoldgica de dia e hora, local
de residéncia e de filiagao); v) participagao voluntdria
no estudo, com assinatura do consentimento informado.
Obteve-se uma amostra do tipo niao probabilistica por
conveniéncia, constituida por 100 utentes. Para recolha da

informacio e de forma a encontrar respostas as questoes
de investigacao, foi aplicado um instrumento de recolha
de dados constituido por duas seccoes. A primeira sec¢ao
é referente as varidveis sociodemograficas e profissionais
que permitem descrever as caracteristicas da amostra, tais
como sexo, idade, estado civil, habilitacbes académicas,
profissao e local de residéncia.

A segunda sec¢io é constituida pela Escala de Satisfacio
do Cidadio face aos Cuidados de Enfermagem (ESCCE),
traduzida e adaptada para a populagio portuguesa por
Rodrigues e Dias (2003), que operacionaliza e avalia a
varidvel dependente, ou seja, a percegio de satisfagio dos
utentes face aos cuidados de enfermagem. A construgio
da ESCCE teve por base a Newcastle Satisfaction with
Nursing Scale (Thomas et al., 1996) ¢ a La Mdnica -
Oberst Patient Satisfaction Scale (Monica et al., 1986).
A ESCCE descreve os comportamentos de enfermagem,
operacionaliza a percegao da satisfagao do cidadio face
aos cuidados de enfermagem recebidos, e integra duas
dimensées: a dimensdo Experiéncia e a dimensao Opi-
nido. A dimensao Experiéncia é constituida por 28 itens
de percecio, operacionalizados através de uma escala
de concordéncia, tipo Likert, com sete alternativas de
resposta (1 = discordo completamente; 7 = concordo com-
pletamente), com itens necessdrios a inversio da ordem
das pontuagées. Desta forma, a dimensio Experiéncia
apresenta as pontuagoes compreendidas entre o score
minimo de 28 e méximo de 196. A dimensio Opiniao
integra 19 itens e ¢ operacionalizada através do mesmo
processo (1 = insatisfeito; 5 = completamente satisfeito),
para um score minimo de 19 e mdximo de 95. Assim,
a varidvel assumida no estudo como varidvel dependen-
te, a satisfacdo total, resulta da andlise da totalidade de
todos os itens das duas subescalas, que no seu total po-
dem atingir uma pontuagido minima de 47, e mdxima
de 291. Da operacionalizagao da varidvel dependente, a
sua mensuragao indicard que quanto mais elevado for o
valor de satisfagio total, maior serd a satisfagio para com
os cuidados de enfermagem recebidos. Esta foi também
operacionalizada em trés niveis, calculado com base na
férmula M + 0,25 DP (Pestana & Gageiro, 2008): pouco
satisfatdria ou baixa (< M — 0,25 DP); moderadamente
satisfatdéria ou moderada (> M — 0,25 DP e < M + 0,25
DP); e, muito satisfatéria ou elevada (= M + 0,25 DP).

Apés a autorizagio para a utilizagao da ESCCE, por parte
das autoras que a adaptaram e validaram para a populacio
portuguesa, o protocolo de estudo foi submetido & Comissao
de Etica da instituicio que autorizou o processo de recolha de
dados (parecer n.© 20/2021). Na aplicagio do instrumento
de recolha de dados, assegurou-se a livre participacio, a
confidencialidade, o anonimato e a liberdade dos utentes.

Os dados foram tratados e analisados com recurso 4 estatis-
tica descritiva e inferencial. Foram calculadas as frequéncias
absolutas e relativas das varidveis, as respetivas medidas de
tendéncia central e as medidas de dispersao. Para desen-
volver a andlise da eventual existéncia de dissemelhanca
entre as varidveis em estudo, foram utilizados os testes para
comparagio de médias, quando verificados os pressupostos
para a utilizago dos testes paramétricos, nomeadamente,
a aplicagdo do teste paramétrico #student (varidveis sexo
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e local de residéncia) para duas amostras independentes.
Para comparar as variincias entre as médias de trés ou mais
grupos recorreu-se ao teste one-way ANOVA (varidveis
faixa etdria, estado civil e habilitacées literdrias).

Quando nio cumpridos os pressupostos, ¢ para trés ou
mais amostras independentes, recorreu-se a aplicagio de um
teste ndo paramétrico, o teste de Kruskal-Wallis (profissao
—atividade em exercicio), dado nio existir uma distribui¢ao
normal nos diversos grupos independentes em anilise.
Em todos os testes de hipdteses realizados, o nivel de
significincia adotado foi de 5% para a tomada de deci-
soes. Para a avaliacio da consisténcia interna, da escala
ESCCE, recorreu-se ao cdlculo do o de Cronbach. Todas
as andlises estatisticas foram realizadas com programa IBM
SPSS Statistics para Windows, versio 24.0.

Resultados

A amostra (Tabela 1), apresenta-se maioritariamente do
sexo feminino (7 = 56; 56%), com média de idades de
45,74 + 18,5 anos, com grande parte em conjugalidade
(40% casados e 6% em unido de facto), e a maioria (70%)
a residir em ambiente urbano, com grau de escolariza-
¢ao intermédia (35% apresenta o ensino secunddrio e
23% o grau de licenciado). A caracterizagio da atividade
profissional (em exercicio, 7 = 78) apresenta a amostra,
e de acordo com a Classificagio Portuguesa das Profis-
soes, maioritariamente em trés grupos: especialistas das
atividades intelectuais e cientificas (22%); trabalhadores
nao qualificados (17%); trabalhadores qualificados da
industria construcio e artifices (11%).

» Revista de Enfermagem Referéncia 2023, Série VI, n°2: €22037 4
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Tabela 1

Distribuigdo dos valores absolutos e relativos das varidveis da amostra (sexo, faixa etdria, estado civil, local de residéncia,
habilitagées literdrias e profissio)

Varidveis sociodemogrificas e profissionais n %
Sexo
Masculino 43 43
Feminino 56 56
Sem resposta (missing) 1 1
Faixa etdria
< 35 anos 36 36
36 a 50 anos 25 25
> 50 anos 38 38
Sem resposta 1 1

Estado civil

Solteiro 40 40,0
Divorciado 9 9,0
UniAo de facto 6 6,0
Casado 39 39,0
Vitvo 6 6,0
Localidade de residéncia
Rural 29 29
Urbano 70 70
Sem resposta (missing) 1 1

Habilitagées literdrias

Na3o sabe ler nem escrever 1 1,0
1° Ciclo 22 22,0
20 Ciclo 1 1,0
30 Ciclo 6 6,0
Secunddrio 35 35,0
Licenciatura 23 23,0
P6s-Graduagao 7 7,0
Mestrado/ Doutoramento 5 5,0
Profissio
Especialistas das atividades intelectuais e cientificas 22 22
Trabalhadores nio qualificados 17 17
Trabalhadores qualificados da industria, construcao e artifices 11 11
Técnicos e profissoes de nivel intermédio 7 7
Agricultores e trabalhadores qualificados da agricultura, da pesca e da floresta 7 7
Trabalhadores dos servicos pessoais, de protegdo e seguranca e vendedores 6 6
Pessoal administrativo 5 5
Profissdes das Forcas Armadas 1 1
Representantes do poder legislativo e de drgaos executivos, dirigentes e gestores executivos 1 1
Operadores de instalagoes e mdquinas e trabalhadores da montagem 1 1
Sem atividade em exercicio 22 22
» Revista de Enfermagem Referéncia 2023, Série VI, n°2: ¢22037 5
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No estudo da varidvel dependente, Tabela 2, a satisfacio
total apresenta-se com pontuagio minima de 50 e mdxima
de 291. Em resposta a primeira questdo de investigacdo, a
pontuagio média obtida foi de 217 + 57,8. Tendo por base
a operacionalizacio da satisfacdo total em trés categorias
(baixa, moderada, elevada), constatamos que 41,8% da
amostra se enquadra na categoria elevada de percecio
de satisfacdo, 23,2% na categoria moderada e 35,3% na
categoria de baixa percegao de satisfagao.

A dimensao Experiéncia, com uma pontuagio média
de 148,6 + 38,8, apresenta a pontuagio minima (31)
préxima da minima possivel (28), e a mdxima obtida
(196) coincidente com a méxima possivel (196). Estes

Tabela 2

dados significam existir uma variabilidade nas respostas.
A dimensio Opinido, com pontuagao minima observada
de 19 (minimo possivel), e a pontua¢io mdxima de 95,
coincidente com a pontuagio maxima possivel, e média
de 68,9 + 20,0. Com base na classificagio descrita por
Vilelas (2020), os valores de ¢ de Cronbach entre 0,8
e 0,9 significam uma consisténcia interna boa, como se
verifica na dimensao Experiéncia, enquanto os valores
acima de 0,9 classificam-na com muito boa, como se
verifica na dimensdo Opinido (Tabela 2). O resultado
encontrado para a satisfagio total ¢ ligeiramente superior
(0,980) ao encontrado pelas autoras da escala, que foi de
0,96 (Rodrigues & Dias, 2003).

Valores de pontuacio minima e mdxima, medidas de tendéncia central e dispersio, O-Cronbach, para
as dimensoes e subdimensoes da ESCCE, e total da escala (Satisfacio total)

R Minimo  Méximo M DP o
Experiéncia 31 196 148,6 38,8 0,810
Satisfacio 18 126 94,0 27,6 0,979
Insatisfagio 13 70 54,3 13,9 0,933
Opinido 19 95 68,9 20,0 0,986
Satisfagio total 50 291 217,9 57,8 0,980

Nota. M = Média; DP = Desvio-padrao; o = Alpha de Cronbach

Tendo por base a andlise por item de cada dimensao da
ESCCE (Tabela 3), no que concerne a subdimensao Satis-
facio da primeira dimensio (Experiéncia), verificamos que
ositens 1, 17 e 26 foram os que revelaram maior pontuagao
média (concordancia). Os itens 10 e 14, foram os que
revelaram menores pontuagoes, respeitantes a explicacao
fornecida ao utente quanto a sua situagio e no respeito pela

Tabela 3

privacidade do utente, respetivamente. Para a subdimensao
Insatisfagdo (constituido por itens negativos), os itens 6
e 22, foram os que mereceram maior concordancia. Na
dimensdo Opinido, os itens 7, 16 e 18, respeitantes a quan-
tidade de informagio fornecida, liberdade proporcionada
no servico e privacidade concedida, respetivamente, foram
os que revelaram menor pontuagio.

Pontuagio média e desvio padrio por item e dimensies da Escala de Satisfacio do Cidadio face aos Cuidados de Enfer-

magem (ESCCE)

Dimensao
Subdimensio M DP
Item

Experiéncia (28 itens respondido numa escala de 1 a7) 148,6 38,8
Satisfacao 94,0 27,6
1. Sentia-me a vontade com os enfermeiros. 5,5 1,7
7. Estivessem ou nio muito ocupados, os enfermeiros arranjavam tempo para mim. 5,1 1,8
8. Eu via os enfermeiros como amigos. 5,1 1,8
9. Os enfermeiros verificavam regularmente se eu estava bem. 5,3 1,8
10. Os enfermeiros explicavam-me o que se passava comigo. 5,0 1,9
11. Os enfermeiros explicavam o que me iam fazer antes de fazé-lo. 5,3 1,8
12. Os enfermeiros informavam os outros colegas sobre a situagio dos meus cuidados. 5,1 1,8
14. Os enfermeiros certificavam-se de que os utentes tinham privacidade sempre que dela necessitavam. 4,7 1,9
15. Médicos e enfermeiros trabalhavam bem como uma equipa. 5,4 1,7
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17. Os enfermeiros sabiam fazer o melhor para o utente. 5,5 1,7
18. Havia uma atmosfera agraddvel no servigo, gragas aos enfermeiros. 5,4 1,5
19. Os enfermeiros explicavam as coisas de forma que eu compreendia. 5,3 1,8
21. Se tivesse 0 mesmo ou outro problema que necessitasse de cuidados de enfermagem, voltaria de bom grado a 54 1.8
este servigo.
23. Os enfermeiros faziam-me coisas que me faziam sentir mais confortdvel. 5,1 1,9
24. Os enfermeiros pareciam saber realmente o que diziam. 5,3 1,7
25. Os enfermeiros compreendiam-me quando partilhava com eles os meus problemas. 5,1 1,7
26. Sentia-me seguro quando os enfermeiros estavam a cuidar de mim. 5,5 1,7
28. Os enfermeiros tranquilizavam os meus familiares ou amigos. 5,2 1,8
Insatisfacio 54,3 13,9
2. Os enfermeiros favoreciam mais uns utentes do que outros. 5,4 1,9
3. Os enfermeiros nio me disseram o suficiente sobre o tratamento. 4,9 1,9
4. Os enfermeiros demoravam a atender-me quando eu pedia. 5,2 1,8
5.0s enfermeiros pareciam nio compreender o que eu estava a passar. 5,4 1,8
6. Os enfermeiros obrigavam-me a fazer coisas antes de eu estar preparado. 6,0 1,4
13. Os enfermeiros costumavam ir embora e esqueciam-se do que o utente tinha pedido. 5,5 1,7
16. Os enfermeiros pareciam nio ter conhecimento sobre o que cada colega fazia. 5,4 1,7
20. Os enfermeiros falavam comigo com superioridade. 5,3 1,9
22. Os enfermeiros diziam-me coisas que nio coincidiam com o que o médico me dizia. 5,7 1,6
27. Os enfermeiros pareciam ter pouca vontade de me ajudar quando precisava. 5,4 1,8
Opiniao (19 itens respondido numa escala de 1 a 5) 68,9 20,0
1. O Tempo que os enfermeiros gastaram consigo. 3,7 1,2
2. Capacidade com que os enfermeiros desempenharam as suas atividades. 3,8 1,2
3. Estava sempre um enfermeiro por perto quando dele precisou. 3,6 1,2
4. O quanto os enfermeiros sabiam sobre os cuidados que me deviam prestar. 3,8 1,1
5. A rapidez com que os enfermeiros vieram quando os chamou. 3,6 1,2
6. A maneira como os enfermeiros o fizeram sentir como se estivessem em sua casa. 3,5 1,1
7. A quantidade de informacio que os enfermeiros lhe deram sobre o seu estado e tratamento/situagio. 3,4 1,2
8. A frequéncia com que os enfermeiros perguntavam se estava bem. 3,5 1,2
9. A ajuda que recebeu dos enfermeiros. 3,8 1,2
10. A maneira como os enfermeiros lhe explicavam as coisas. 3,5 1,2
11. A maneira como os enfermeiros tranquilizaram os seus familiares ou amigos. 3,7 1,2
12. A forma como os enfermeiros fizeram o seu trabalho. 3,8 1,1
13. O tipo de informagbes que os enfermeiros lhe deram sobre o seu estado e tratamento/situagao. 3,7 1,2
14. Como os enfermeiros o trataram como pessoa. 3,8 1,2
15. Como os enfermeiros ouviram as suas preocupagoes. 3,6 1,2
16. A liberdade que lhe deram dentro do servico. 3,4 1,2
17. A boa vontade com que os enfermeiros responderam aos seus pedidos. 3,7 1,2
18. A privacidade que os enfermeiros lhe deram. 3,4 1,2
19. O quanto os enfermeiros estiveram atentos as suas necessidades. 3,7 1,2

Nota. M = Média; DP = Desvio-padrio.

No 4mbito da segunda questdo a investigacio, Tabela 4,
apresentam-se as pontuagdes médias e medianas de sazisfacio
total obtidas em funcio das demais varidveis sociodemo-
gréficas e profissionais, bem como o valor de significAncia
obtido na aplicagao do respetivo teste de hipétese.

O sexo masculino apresentou valores de pontuagiao média
de satisfagio totalligeiramente mais elevada (M = 220,8).
Em relagio a idade, verifica-se que o grupo de individuos
com idade superior a 50 anos foi o que revelou uma

pontuacio média de satisfagio total mais elevada (M =
227,1). No que diz respeito ao estado civil, verificou-se
que os vilivos apresentaram a pontuacio média mais
baixa de satisfagdo total, e o grupo de inquiridos que vive
em unido de facto apresentou a pontuagio média mais
elevada (M = 248,2). Em cada uma destas varidveis niao
foi observada dissemelhanca estatisticamente significativa
ao nivel das pontuacoes médias de satisfacdo total entre
os grupos analisados (p > 0,05).
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O estudo revelou que o grupo de inquiridos com menor
escolaridade (até ao ensino bdsico) foi o que apresentou a
pontuacio média mais elevada da percegio de satisfagao
total (M =239; DP = 60,8). Salienta-se que as diferencas
encontradas entre os grupos analisados possuem signifi-
cAncia estatistica (p < 0,05).

Verificou-se que quem vive em ambiente rural tem uma

Tabela 4

opinido mais favordvel aos cuidados de enfermagem do que
os respondentes de meio urbano, contudo esta diferenca
nao possui significAncia estatistica (p > 0,05). No que
respeita a categoria profissional (atividade em exercicio)
verificou-se que as dissemelhancas observadas entre as
pontuacoes medianas para os distintos grupos nao sao
estatisticamente significativas (p = 0,616).

Apresentagdo dos valores das relagoes entre a varidvel dependente (satisfagio) e as varidveis independentes (sexo, faixa etdria,
estado civil, local de residéncia, habilitacoes literdrias e profissio)

M Dpr Mdn  Teste estatistico ?
Sexo t-student 0,756
Masculino 220,8 58,1 236,0
Feminino 216,9 57,8  219,0
Idade one-way ANOVA 0,405
< 35 anos 216,2 54,4 2240
36 a 50 anos 206,7 44,9 197,0
> 50 anos 227,1 67,8 265,0
Estado civil one-way ANOVA 0,686
Solteiro 220,0 43,9 219,00
Divorciado 2214 65,4 238,0
Uniao de facto 248,2 37,7 243,0
Casado 211,6 67,0 227,0
Vitavo 208,0 81,1 220,0
Habilitagées Literdrias one-way ANOVA <0,05
Até ao Ensino Bésico 239,0 60,8 265,0
Ensino Secundério 203,4 56,1 207,0
Ensino Superior 212,3 52,6 208,0
Local de residéncia t-student 0,226
Rural 229,2 64,2 261,0
Urbano 213,1 54,7 2175
Profissao (atividade em exercicio) Kruskal-Wallis 0,616
Especialistas das atividades intelectuais e cientificas 214,7 57,3 209,0
Trabalhadores nio qualificados 223,8 57,3 229,0
Trabalhadores qualificados da industria, construgao e artifices 2292 58,1 160,0
Técnicos e profissoes de nivel intermédio 2294 49,8 218,5
Agricultores e trabalhadores qualificados da agricultura, da pesca  244,3 68,2 240,0
e da floresta
Trabalhadores dos servicos pessoais, de protegio e seguranca e 184,4 57,0 272,0
vendedores
Pessoal administrativo 259,6 34,5 227,0
Nota. M = Média; Mdn = Mediana; DP = Desvio-padrio; p = SignificAncia estatistica.
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Discussao

No presente estudo, as caracteristicas sociodemograficas
da amostra assemelham-se as do estudo desenvolvido por
Soeiro (2015), onde foi envolvida uma amostra de 92
utentes que recorreram a um servigo de urgéncia bdsica
de um hospital da regido do norte de Portugal.

No que concerne a primeira questdo de investigagio, a
amostra evidenciou uma pontuagio média para a satis-
Jagio total (M = 217; DP = 57,8) inferior ao verificado
em Soeiro (2015; M = 257,79; DP = 26,96), sendo que
esta autora, realizou o estudo num servi¢o de urgéncia
de primeiro nivel. Atendendo que a pontuagio méxima
possivel de alcangar corresponde a 291, sobressai um
intervalo passivel de melhoria. Tendo por base os niveis
de satisfagao, 35,3% dos respondentes posicionam o seu
nivel de satisfagdo na categoria pouco satisfatdria (baixa),
resultados muito semelhantes foram encontrados no es-
tudo de Soeiro (2015), com 34,8% na mesma categoria.
Tais percentagens significativas devem despertar os profis-
sionais de enfermagem, pois como nos referem Loureiro
etal. (2021, p. 2), a satisfagdo constitui “um importante
indicador da qualidade dos cuidados prestados”. A Direcao
Geral de Satde (DGS) salienta as preocupagoes relativas a
qualidade no Sistema Nacional de Satide (SNS), estabele-
cendo através do Departamento da Qualidade na Saude,
a implementagao de sistemas de monitorizagao periédica
do grau de satisfacdo dos utilizadores do sistema de satde.
A Portaria n.° 159/2012, de 22 de maio de 2022, define
as competéncias especificas do Departamento da Qua-
lidade na Satde, estabelecendo a necessidade de “Gerir
os sistemas de monitorizagdo e percecio da qualidade
dos servigos pelos utentes . . . ¢ promover a avaliagio
sistemdtica da satisfacio” (DGS, 2015, p. 6), pelo que se
considera fundamental envolver o cidadao nas decisoes
da sua propria satdde e do funcionamento do sistema de
saude. Ribeiro et al. (2017) efetuaram um estudo, no
qual procuraram analisar a percecao dos enfermeiros
quanto a concretizagdo dos padroes de qualidade dos
cuidados de enfermagem. Nesse estudo, envolvendo 36
instituigoes hospitalares portuguesas, constataram trés
elementos pertinentes relativos a qualidade: a maioria dos
enfermeiros concretiza as vezes ou sempre, as atividades
promotoras da qualidade dos cuidados; a dificuldade de
integrar as pessoas significativas no processo de cuidados;
e que 11,1% dos enfermeiros responderam que sé poucas
vezes envolviam os conviventes significativos do cliente
nas suas ac¢oes cuidativas (Ribeiro et al., 2017).

Na nossa amostra, pela andlise dos itens das duas di-
mensoes da ESCCE, na subdimensao Satisfacio, os itens
(item 1 — “sentia-me a vontade com os enfermeiros”; item
26 — “sentia-me seguro quando os enfermeiros estavam a
cuidar de mim”) que apresentaram as pontuagoes médias
mais elevada corroboram os valores encontrados por
Soeiro (2015), sendo que neste os valores médios foram
mais elevados em todos os itens. Em sentido contririo
(menores valores médios, menor satisfagio), apenas para
o item 14, referente a privacidade, foi encontrado um
posicionamento semelhante entre ambos os estudos. Para
a dimensao opinido, o item 18 (a privacidade que os en-

fermeiros lhe deram), e corroborando Soeiro (2015), surge
com menor pontuagio na questio relativa a privacidade.
Quanto a segunda questao de investigagio: identificar
a relagdo entre a satisfagdo e as varidveis independentes
(sexo, idade por classes, estado civil, habilitagoes literd-
rias, local de residéncia e profissao), encontrou-se uma
relagio estatisticamente significativa entre as habilitacoes
literdrias e a satisfacio total. O grupo amostral menos
escolarizado apresentou o valor médio de satisfagdo total
mais elevado, corroborando Valente (2018), que destaca
uma associac¢io inversa entre o nivel de escolaridade e a
satisfagdo. Integrando um estudo descritivo efetuado por
Buchanan et al. (2015), numa amostra de 111 utentes
num servi¢o de urgéncia, para determinar os niveis de
satisfagio com os cuidados de enfermagem, referem que
esta associagdo pode explicar-se pelo facto do elevado
nivel de escolaridade estar associado ao maior acesso a
informagao, a uma acrescida capacidade de considerar
de forma adequada a qualidade dos cuidados. Em todas
as restantes varidveis nao se encontraram relacées estatis-
ticamente significativas, sendo que no estudo de Soeiro
(2015) foi verificada uma relacio em funcio da idade:
o grupo dos 65 ou mais anos apresentaram pontuagoes
mais elevadas de satisfacio para com os cuidados de en-
fermagem. Os resultados obtidos por amostragem nao
probabilistica, decorrem de um tempo e espaco definido,
pelo que nao podem assumir-se como representativos
de outros servigos, com outros niveis de referenciacao
e com outras necessidades, constituindo uma limita¢io
do presente estudo.

Conclusao

O presente estudo partiu do objetivo de conhecer a satisfa-
¢do dos utentes relativamente aos cuidados de enfermagem
recebidos, e a relacio entre essa satisfacio e as varidveis
independentes (sociodemogrificas e profissionais). A
andlise dos resultados permitiu constatar que a “satisfagao
total” apresentava uma pontuacio média de 217 + 57,8,
aquém do valor méximo alcangdvel (291). A andlise da
percecio de satisfagdo com os cuidados de enfermagem,
permitiu verificar que o nivel de satisfacio em grande
parte da amostra (35,3%) se enquadra na percegio de
baixa satisfacio. Estes resultados reclamam uma reflexao
profunda acerca das interven¢oes de enfermagem e a
forma como sio percecionadas. Uma das dreas a des-
coberto, decorrente da andlise dos itens da ESCCE, foi
a privacidade do utente, pelo que as estratégias devem
englobar este ponto. Na relagio com as demais varidveis,
encontrou-se uma relagao estatisticamente significativa
com a varidvel habilitacées literdrias. Niveis de literacia
mais elevados, irdo potencializar a exigéncia, interfe-
rindo na satisfacdo percecionada pelos utentes, facto
que ji vem sendo constatado pela literatura cientifica.
E uninime a relacao entre monitorizacio da satisfacio
dos utentes, e a avaliagao das instituigoes prestadoras de
cuidados de saide, mas acima de tudo pelo facto de se
poder contribuir para o planeamento e estabelecimento
de estratégias, que permitam a melhoria continua da
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qualidade dos cuidados a prestar. A atuacio dos profis-
sionais de satde, onde se incluem os enfermeiros, deve
ir a0 encontro das necessidades e expetativas dos utentes,
proporcionando-se uma relagio empitica de exceléncia.
Os enfermeiros devem estar consciencializados, de que
para além do conhecimento técnico e cientifico, importa,
como vem sendo comprovado, o seu comportamento, a
atitude e a recetividade, enquanto determinantes para
a prestagao de cuidados de qualidade, repercutindo-se
concomitantemente na percegdo da satisfagao por parte
de quem os recebe. A competéncia técnica e relacional, o
relacionamento interpessoal e a competéncia comunica-
cional, elevam a percegao de satisfagio dos utentes com
os cuidados recebidos, pelo que a formagao/atualizagao
nestes campos, constituirao certamente estratégias a im-
plementar a nivel individual e institucional.

Como propostas, assume-se 0 necessirio investimento
na realizagdo de estudos neste Ambito, em componente
financiada e multicéntrica, com amostras representativas,
e dreas geogréficas mais alargadas, com maior nimero
de varidveis em estudo, como as varidveis clinicas e de
comorbilidades.
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