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Resumo: Objetivou-se avaliar dominios e dimensdes da satisfacdo do paciente com a assisténcia de enfermagem. Estudo transversal, realizado com 156 pacientes
em unidades de internagao de hospital publico de Fortaleza-CE. Para as associagdes com os dominios empregaram-se os testes de x2 e de razao de verossimil-
hanca. A assisténcia foi considerada boa pela maioria dos pacientes, com predominio dos dominios confianca e profissional em detrimento do educacional.
Destacaram-se as dimensdes empatia, relacionamento interpessoal e humanizagao. Apesar dos entrevistados mostrarem-se satisfeitos, é preciso investimento
em uma Enfermagem centrada no paciente, inserindo-o como sujeito ativo no tratamento e obtendo maior satisfacéo pelo cuidado prestado.

Descritores: Enfermagem, Cuidados de Enfermagem, Satisfacao do Paciente, Qualidade da Assisténcia a Saude, Gestao da Qualidade.

Patient satisfaction with the nursing care: what dimensions predominate?

Abstract: Aimed to evaluate the domains and dimensions of patient satisfaction with nursing care. Cross-sectional study with 156 patients in inpatient units of
a public hospital in Fortaleza-CE. For associations with the domains were employed x2 and likelihood ratio tests. The assistance was considered good by most
patients, with a predominance of confidence and professional domains at the expense of education. Notable dimensions were empathy, interpersonal relationship
and humanization. Despite the interviewed were satisfied, we need investment in a patient-centered nursing, inserting it as an active subject in the treatment
and getting more satisfaction for the care provided.

Descriptors: Nursing, Nursing Care, Patient Satisfaction, Quality of Health Care, Quality Management.

Satisfaccion del paciente con los cuidados de enfermeria: qué dimensiones sobresalen?

Resumen: El objetivo fue evaluar dominios y dimensiones de la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria. Estudio transversal con 156 pacientes en
unidades de hospitalizacion de un hospital publico en Fortaleza-CE. Para las asociaciones con los dominios se emplearon las pruebas de X2 y razén de verosimilitud.
La asistencia fue considerada buena por la mayoria de los pacientes, con predominio de los dominios confianza y profesional, en lugar del educacional. Las mas
destacadas dimensiones fueron empatia, relaciones interpersonales y humanizacion. A pesar de los entrevistados se mostraren satisfechos, es necesario investir
en una Enfermeria centrada en el paciente, insertandolo como un sujeto activo en el tratamiento y conseguir una mayor satisfaccién de la atencion recibida.

Descriptores: Enfermeria, Atencion de Enfermeria, Satifaccion del Paciente, Calidad de la Atencidn de Salud, Gestion de Calidad.

INTRODUGCAO

Nos ultimos anos, os servigos de salide tem reunido esfor¢os para
um trabalho unificado que vise a gestao da qualidade do cuidado
prestado, em virtude da divulgacdo constante de erros e eventos
adversos decorrentes da assisténcia.

0O modelo de gestao pela qualidade trata-se de uma forma
de pensar e trabalhar que se preocupa com o atendimento das
necessidades e das expectativas dos consumidores, tendo como
beneficios: a satisfacdo do paciente, a mudanca de cultura, a melhor
comunicacao, a reducao dos custos e as praticas flexiveis de trabalho!.

No universo de indicadores de qualidade da assisténcia
atualmente sugeridos pela Associacdo Americana de Enfermagem
(ANA), destaca-se o indice de satisfacao do paciente. Este indicador
é decorrente do processo de atendimento das expectativas e
necessidades de cuidados de enfermagem por parte dos pacientes®.

Por sua vez, a satisfacdo do paciente pode ser avaliada segundo
dominios e dimensdes especificas. Quanto aos dominios, destacam-se
o Profissional, o Educacional e o Confianga. O primeiro aborda as
questdes técnicas do cuidado, o segundo remete as situagdes

relacionadas as atitudes educativas do enfermeiro frente ao paciente
e o terceiro envolve situagdes de relacionamento interpessoal entre
enfermeiro e paciente®.

A avaliacao dos servicos de sauide, na perspectiva da satisfacao
dos usuarios, proporciona dignidade aos sujeitos do processo e
informacoes essenciais para a gestao. Assim, gestores e trabalhadores
podem conhecer as reais necessidades dos usuarios dos servicos
de saude e buscar, continuamente, processos de trabalhos que
possam satisfazé-los“.

Do ponto de vista do paciente, a satisfacdo pode ocorrer quando
suas necessidades e expectativas sao atendidas, de forma que suas
percepcoes tornem-se mais positivas e os resultados esperados sejam
alcancados. Sob essa 6tica, a mensuragdo dessas percepgdes vem
tornando-se objeto de estudos, ndo havendo, todavia, consenso
nem uniformidade nas propostas de avaliacao®.

Considerando que o conhecimento do grau de satisfacdo do
paciente é capaz de demonstrar a impressao obtida sobre um
servico realizado, atribuindo elogios e criticas que podem orientar
atomada de decisao para garantir o sucesso organizacional, faz-se
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necessaria a afericao da percepcao que o paciente tem sobre o servico.
Para tanto, realizam-se pesquisas que abrangem as vdrias dimensoes
que este servico pode oferecer, desde os aspectos tangiveis até os
intangiveis, o que resumidamente pode ser classificado como uma
avaliacdo do grau de satisfacdo do paciente.

Desse modo, este estudo teve como objetivo avaliar dominios e
dimensoes da satisfacdo do paciente em hospital publico de ensino
de Fortaleza-CE.

METODOLOGIA

Trata-se de recorte de projeto de pesquisa de maior abrangéncia
(projeto guarda-chuva) intitulado: “Qualidade da assisténcia de
enfermagem fundamentada no modelo Donabediano: andlise
de organizag¢des hospitalares de Fortaleza-CE” e financiado pela
Fundacao Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e
Tecnolégico (FUNCAP).

Este é um estudo descritivo, transversal, de abordagem quantitativa,
realizado em hospital de referéncia em Fortaleza-CE para tratamento
de doencas cardiopulmonares, entre junho e dezembro de 2013.

A amostra foi composta por 156 pacientes em unidades de
internacdo cardioldgica e de pneumologia clinica. Como critérios
de incluséo, foram estabelecidos os seguintes: a) encontrar-se em
processo de internacdo cirdrgica e/ou clinica ha, pelo menos, 1
semana; b) ser alfabetizado; c) ter idade superior a 18 anos.

O instrumento de coleta de dados adotado foi o Questionario
semi-estruturado para avaliacao da satisfacdo do paciente, elaborado
pelo Grupo de Melhorias de Processo em Enfermagem do Hospital
Sao Paulo(6). Trata-se de um questionario composto por nove
questdes, tendo sido acrescentado os dados de identificacao do
paciente, incluindo sexo, idade, escolaridade, estado civil, niimero
de internagdes anteriores e dias de internagao.

Ressalta-se que, para o recorte deste artigo, apenas foram
avaliadas as respostas a ultima questao do instrumento, em que os
pacientes eram solicitados a avaliarem a assisténcia de Enfermagem
como boa, regular ou ruim.

Apos esta avaliagdo, solicitava-se que justificassem suas respostas.
Diante destas justificativas, foi possivel elencar o rol de dimensdes
da satisfacdo do paciente com a assisténcia de enfermagem, as
quais foram devidamente codificadas, apresentadas em tabelas e
submetidas a associacdo com as varidveis sécio demograficas e de
internacao dos pacientes.

Cada dominio e dimensao recebeu uma codificacao especifica
para a tabulacdo dos dados. No dominio confianca (DOM1), foram
contempladas as dimensdes: Empatia (D1), Relacionamento
Interpessoal (D2), Disponibilidade (D7), Humanizagao (D8),
Dignidade (D9), Receptividade (D10), Responsabilidade (D11) e
Confiabilidade (D12). O dominio Profissional (DOM2) abrangia as
dimensodes Resolutividade (D3), Agilidade (D4) e Competéncia (D6).
J4 o dominio Educacional (DOM3) foi representado pela dimensao
Comunicagao (D5).

Cabe ressaltar que o preenchimento do instrumento foi realizado
por académicas de enfermagem, apds autorizacdo do paciente e
assinatura do termo de consentimento livre e esclarecido. O tempo
médio de preenchimento do instrumento foi de 10 minutos.

Os dados foram processados no programa SPSS versdo 20.0. A
associacao entre os trés dominios e as varidveis sociodemograficas
e de internagao foram realizadas pelos testes de x2 e de razéo de
verossimilhanca, sendo fixado o nivel de significancia em 0,05.

Quanto a ética em pesquisa, o projeto guarda-chuva, bem como
seus subprojetos integrados, foi aprovado pelo Comité de Eticaem
Pesquisa do Hospital (n°. 294.981/2013).

RESULTADOS
A tabela 1 apresenta os dados sdcio-demograficos e aqueles
relacionados a internacdo dos pacientes entrevistados.

TABELA 1- Distribuicdo do nimero de pacientes segundo
caracteristicas sécio-demogréficas e de internacao. Fortaleza-CE,
jun-dez 2013.N=156

Variaveis n % Média =+ DP
Masculino 87 55,8
Feminino 69 44,2

Faixa Etaria (anos)

17-39 25 16,0 55,7£15,6
40-59 59 37,8
60-69 44 28,2
70-88 28 18,0
Solteiro 30 19,2
Casado/unido estavel 95 60,9
Divorciado 11 7,1
Vidvo 20 12,8
Fundamental Incompleto 93 59,6
Fundamental Completo 25 16,0
Médio 32 20,6
Superior 6 3,8
(CELELED)
1 67 42,9
2a3 54 34,6
4a10 35 22,4
internacdes prévias
1a5 133 85,3
6a10 15 9,6
11 ou mais 8 51

Verifica-se a maioria de pacientes idosos, do sexo masculino,
casados, com ensino fundamental incompleto, internados no servico
até trés semanas, e com historico de até cinco internagdes prévias.

Quanto ao grau de satisfacdo do paciente, a grande maioria
(137) (87,8%) avaliou a assisténcia de enfermagem como boa. Os
demais (19) (12,2%) a consideraram regular.

A Tabela 2 apresenta os dominios e dimensdes da satisfacao
dos pacientes entrevistados.

-
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TABELA 2 - Distribuicdo do numero de pacientes segundo
dominios e dimensdes da satisfacdo com a assisténcia de
Enfermagem. Fortaleza-CE, 2013.

DOMINIO/DIMENSAO

CONFIANCA

Dimenséo®
Empatia 30 36,52 <0,0001
Rﬁ:‘f:;:gf:lto 21 226 <0,0001
Humanizacao 19 23,1 <0,0001
Disponibilidade 12 14,6 <0,0001
Dignidade 7 8,5 <0,0001
Responsabilidade 6 73 <0,0001
Receptividade 4 4,8 <0,0001
Confiabilidade 3 3,6 <0,0001

PROFISSIONAL

41 26,21 <0,0001
Agilidade de Competéncia 34 82,99 <0,0001
de Produtividade 11 26,8 <0,0001
3 7.3 <0,0001

EDUCACIONAL

Dimensao

17 10,8(1) <0,0001

17 100,0(2) <0,0001
N=156; (1) porcentagem em relagao ao total de pacientes.; (2)
porcentagem em relagdo ao total de pacientes do dominio.;
(3) pode haver mais de uma resposta; (4) teste z para
proporgoes.

Comunicagao

Observa-se que, dentre os dominios da satisfacao do
paciente, destacaram-se o confianca e o profissional, em
detrimento do educacional. No primeiro, predominaram
as dimensdes empatia, relacionamento interpessoal e
humanizagao. No segundo, sobressairam-se as dimensoes
agilidade e competéncia.

A Tabela 3 apresenta a associacao entre os dados
sociodemograficos e de internagao com os dominios da
satisfacao do paciente.

TABELA 3 - Distribuicdo do numero de pacientes sequndo
dominios da satisfacao e variaveis sdciodemograficas e de
internacgdo. Fortaleza-CE, jun-dez 2013.

Dominio
Confianca Profissional Educacional
Variavel % p n % p
Sexo 0,726 0,697 0,444
Masculino
(n=87) 48 55,2 24 27,6 8 92
Feminino
(n=69) 40 58,0 21 304 9 13,0
Faixa 0,609 0,425 0,970
Etaria
17-39
(n=25) 12 48,0 10 40,0 3 120
40-59
(n=59) 37 62,7 15 254 7 11,9
60-69
(n=44) 24 545 14 31,8 4 9,1
70-88
(n=28) 15 53,6 6 214 3 10,7
Estado 0,050 0,602 0,086
Civil
Solteiro
(n=30) 9 633 7 233 1 33
Casado/
Uniado 46 48,4 31 326 12 12,6
(n=95)
Divorciado 7 636 2 182
(n=11)
Uit 16 80,0 5 250 4 20,0
(n=20) ! ! !
Escolaridade 0,317 0,837 0,560
Fund.
Incompleto 50 53,8 26 28,0 10 10,8
(n=93)
Fund.
Completo 18 72,0 6 240 4 16,0
(n=25)
Médio
16 50,0 11 344 3 94
(n=32)
Superior
4 66,7 2 333 - -
(n=6)
Tempo de
internacao 0,350 0,387 0,674
(semanas)
1 (n=67) 40 59,7 20 29,9 9 134
2a3(n=54) 32 593 18 333 9,3
4a10
16 45,7 7 20,0 3 86
(n=35)
Numero de
internagoes 0,406 0,342 0,837
prévias
la5
75 56,4 40 30,1 15 11,3
(n=133)
6a10
10 66,7 2 133 1 6,7
(n=15)
Toumais 5 375 3 375 1125
(n=8)
Enferm. Foco 72



Percebe-se auséncia de associacao significativa entre as variaveis
sociodemograficas e os dominios da satisfacdo do paciente (p>0,05).
Entretanto, a tabela aponta que o dominio Confianga obteve o maior
percentual dentre os vitivos (80%), seguido dos divorciados (63,6%)
e dos solteiros (63,3%) (p=0,05).

DISCUSSAO

Analisando a Tabela 1, quanto ao perfil dos pacientes, a
predominancia de homens de maior idade, casados, com ensino
fundamental também foi evidenciada na analise do perfil dos
pacientes em estudos semelhantes®©® ?:0),

Referente ao tempo de internagao dos pacientes, pesquisa
obteve resultado idéntico, com o tempo médio de internacdo dos
pacientes de oito dias®.

Percebe-se, assim, um perfil de pacientes predominantemente
masculinos, os quais representam a maioria das internagoes
hospitalares na atencdo terciaria a saude. Isto pode ser justificado
devido ao fato de homens buscarem os servigos de atenc¢do primaria
a saude em menor proporcao do que as mulheres, o que os leva a
maior predisposicao a doengas crénicas, aumentando a ocorréncia de
complicagdes cardiovasculares e pneumoldgicas. Estas representam
o perfil de atendimento do hospital em estudo.

Analisando a Tabela 2, o destaque aos dominios Confianca e
Profissional reforca aimportancia do papel do enfermeiro no processo
de cuidar, de modo a facilitar e estabelecer vinculo com o paciente.
Isto pode resultar em seguranca e confianga por parte do mesmo
em relagdo ao profissional e ao cuidado recebido, favorecendo a
comunicagdo com melhoria na qualidade da assisténcia prestada®.

Em outra pesquisa, verificou-se que todos os pacientes relataram
um nivel de satisfacdo acima da média, com destaque aos dominios
confianga e profissional. Dentre as situagoes avaliadas pelos pacientes
com média de até quatro pontos, em uma escala que variava de
um a cinco pontos, sete situagdes foram relacionadas ao dominio
confianga, seis ao dominio profissional e apenas duas ao dominio
educacional®.

Autores encontraram, ainda, que pacientes relataram alto nivel de
satisfacdo com os cuidados de enfermagem para todos os itens do
Instrumento de Satisfacao do Paciente (ISP), cujas médias variaram
de 3,2 a 4,0 pontos, numa escala que varia de um (1) a cinco (5)
pontos. Destaca-se que, das trés situagdes com maiores médias
julgadas pelos pacientes, duas estavam relacionadas ao dominio
profissional e uma ao dominio confianga®™.

Utilizando o Instrumento de Satisfacdo do Paciente para comparar
a satisfacdo do paciente com a assisténcia de enfermagem entre
dois hospitais, um privado (hospital A) e outro publico (hospital B),
pesquisadores apontaram que todos os pacientes relataram um alto
nivel de satisfacdo, sendo as cinco situagdes com maiores médias
relacionadas aos dominios Confianca e Profissional®.

Em estudo recente, os discursos dos pacientes entrevistados
também enfatizaram o dominio profissional, por meio da qual se
analisou a competéncia e a atencdo do enfermeiro em relacdo as
demandas, a eficacia e a quantidade dos servicos oferecidos'.

Um aspecto importante a ser destacado é que os resultados
dos estudos mostram que a avaliacao do paciente com relagéo a
assisténcia de enfermagem baseia-se nao somente nos procedimentos
técnicos, mas também em situacdes que expressam confianca ou
empatia por parte do profissional.

Define-se empatia como interesse e atencao personalizada, a
qual é considerada uma dimensao ao usar a escala psicométrica das
dimensoes de qualidade denominada Service Quality®.

A partir deste panorama, infere-se que os relacionamentos

estabelecidos entre enfermeiros e pacientes durante o cuidado
devem priorizar as dimensdes supracitadas, com a certeza de que
0s usuarios valorizam os momentos de aten¢ao, humanizagao e
cuidado individualizado prestado pelos profissionais de enfermagem.

Em outro estudo, um dos critérios de avaliagdo do comportamento
do enfermeiro foi o profissional mostrar-se interessado em ajudar
o paciente, configurando assim a empatia como dimensao da
satisfacao do paciente?,

Outras pesquisas trouxeram a empatia como dimensao quando
aplicaram o Instrumento de Satisfacao do Paciente, que contém
tais assertivas: o enfermeiro (a) nao tem paciéncia suficiente; o
enfermeiro (a) deveria ser mais atencioso (a) do que ele ou elaé; 0
enfermeiro (a) deveria ser mais amigavel do que ele ou ela %010,

Divergindo do achado da presente pesquisa, autores identificaram
os fatores intervenientes nos niveis de satisfacao dos usuarios em
hospital privado, bem como as dimensdes com maior escore, as
quais incluiram a garantia e a confiabilidade. Em menor escore,
encontraram a responsividade e aempatia®. Outro estudo concluiu
que o nivel de satisfacdo geral oscilou em torno de 95%, sendo
garantia (96%) e confiabilidade (96%) as dimensdes de maior
relevancia, seguidas da empatia (95%), responsividade (93%) e
tangibilidade (88%)®.

Sobretudo, diante do exposto, percebe-se a predominancia
dos dominios profissional e de confianca, respectivamente, na
satisfacdo dos pacientes. Esse achado deve contribuir para se repensar
o cuidado prestado pela equipe de enfermagem, reavaliando
as agoes relacionadas a educagao em saude, em especial pelo
enfermeiro. O enfermeiro necessita fortalecer atributos que vao
além da sua capacidade técnica, enfatizando este aspecto tao
inerente a profissao, o papel de educador.

Os resultados apresentados na Tabela 3 mostraram que nao
houve associacdo entre as variaveis sociodemograficas e os trés
dominios, exceto no que diz respeito ao estado civil vilvo e sua
relacao significativa com o dominio confianca. Porém, nao foram
encontrados estudos que referiram esta associagdo entre estado civil
e o dominio confianga na satisfacdo do paciente com a assisténcia
de Enfermagem.

No entanto, em estudo recente, foi encontrado que algumas
variaveis de satisfacdo apresentaram distribuicao distinta quando
separadas em faixas etdrias, rejeitando, dessa forma, a hipotese
de que ha similaridade da distribuicao da satisfacdo em relacao
a faixa etaria”.

Em outro estudo, os pacientes que permaneceram internados
na unidade de quatro a sete dias relataram maior nivel de satisfacéo
com relagdo ao dominio profissional (p=0,034), quando comparados
aos pacientes que permaneceram de um a trés dias internados®.
Porém esta relacao nao foi encontrada na presente pesquisa.

Eimportante ressaltar que pesso—as de baixa renda, normalmente,
por apresentarem baixa escolaridade e caracteris-ticas sociodemograficas
semelhantes as encontradas nesta pesquisa nao costumam expressar
insatisfacdo com a qualidade dos servicos prestados no Sistema
Unico de Satde. Dessa forma, por ndo possuirem outra opcéo de
internacao, sujeitam-se as condi¢des precdrias e a muitos problemas,
como superlotacao dos hospitais. Diante disso, pesquisadores
afirmam que os servicos de saude publi—ca ainda ndo cumprem
o desiderato apontado na Constituicao de que é obrigagao do
Estado oferecer ao cidadéo todos os meios para que ele goze de
boa saude, visto que ainda ha criticas quanto aos servicos oferecidos
a populagao, como os percebidos pelo estudo®.

Autoras reiteram, portanto, que é preciso estar sempre em busca
de novos conhecimentos, com vistas a qualificar a assisténcia e
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artigo original

partilhar essas informacées com a equipe de trabalho, numa visao
voltada para o ser humano. E fundamental a procura de alternativas
para aperfeicoar a assisténcia ao cliente, fundamentada ndo apenas no
conhecimento técnico-cientifico, mas também em valores pessoais,
compreendendo o verdadeiro significado do cuidado humano®.

Acrescenta-se que os resultados de satisfacdo do paciente podem
contribuir com o processo de melhoria continua nos hospitais. Esta
melhoria sé sera obtida por meio da mudanca da cultura, dos valores
e principios dentro das organizagdes, resultando numa clientela
efetivamente protagonista do processo de busca da qualidade nos
servicos de saude!,

Desse modo, é urgente a necessidade de garantir condi¢des de
trabalho apropriadas aos enfermeiros, com jornadas exequiveis, menor
carga de trabalho e dimensionamento de pessoal adequado, boa
remuneragéo e plano de cargos e carreiras, para que estes consigam
desempenhar uma assisténcia segura e serem reconhecidos ndo
apenas pela competéncia relacional e humana, mas pela competéncia
técnica e cientifica da profisséo.

CONCLUSAO

A avaliacdo da satisfacdo do paciente quanto a assisténcia de
enfermagem no hospital selecionado foi considerada boa pela maioria
dos pacientes. Todos os dominios da satisfacao foram representados
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