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RESUMO

Trata-se de um estudo descritivo, transversal, de abordagem quantitativa, com o objetivo de
avaliar as dimensdes implicadas na satisfagdo do paciente em hospital pablico de ensino de
Fortaleza-CE. Realizou-se entre junho e novembro de 2013, com a amostra composta por
156 pacientes em unidades de internacdo cardiol6gica e pneumoldgica. O estudo mostrou
os dominios confianga e profissional preponderantes em detrimento do dominio profissional.
As dimensdes empatia, relacionamento interpessoal, humanizacdo e disponibilidade foram
destaque no primeiro dominio. No segundo, sobressairam-se as dimensdes agilidade e
competéncia. Constatou-se que estes dominios e dimensfes tiveram associagcdo
estatisticamente significativa com algumas variaveis do estudo, como faixa etaria, tempo de
internacdo e escolaridade. A assisténcia foi considerada boa pela maioria dos participantes.
Contudo, apesar dos pacientes entrevistados mostrarem-se satisfeitos com o atendimento
de Enfermagem, foram observadas vérias lacunas que merecem atencdo por parte dos
profissionais que compdem esta equipe.
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INTRODUCAO

Nos ultimos anos, os servicos de saude tem reunido esforcos para um
trabalho unificado que vise a gestédo da qualidade o cuidado prestado, em virtude da
divulgacao constante de erros e eventos adversos durante a assisténcia.

O modelo de gestédo 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 comunicacdo, a reducdo dos custos e as praticas flexiveis de
trabalho (CINTRA et al, 2010).

Atualmente, a satisfacdo do paciente € sugerida pela American Nursing
Association (ANA) como um dos indicadores para avaliacdo da qualidade da
assisténcia de Enfermagem (DENSER, 2003).

No que diz respeito aos dominios nos quais as dimensdes da satisfacao
do paciente estdo inseridas, destacam-se os dominios Profissional, Educacional e de
Confianca. O dominio profissional aborda as questdes técnicas do cuidado, o
dominio educacional remete as situacdes relacionadas as atitudes do enfermeiro
frente ao paciente e o dominio confianca aborda situacdes sobre relacionamento
interpessoal entre enfermeiro e paciente (OLIVEIRA; GUIRARDELLO, 2006).

A avaliacdo dos servicos de saude, na perspectiva da satisfacdo dos
usuarios, proporciona dignidade aos sujeitos do processo e informacdes essenciais
para a gestdo. 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 (DIAS; RAMOS; COSTA, 2010).

Considerando que o conhecimento do grau de satisfacdo do cliente é
capaz de demonstrar a impressdo obtida sobre um servico realizado, atribuindo
elogios e criticas que podem orientar a tomada de decisdo para garantir 0 sucesso
organizacional, faz-se necesséria a afericdo da percepcao que o paciente tem sobre
0 servi¢co, aplicando-se uma pesquisa que abranja as varias dimensfes que este
servico pode oferecer, desde 0s aspectos tangiveis até os intangiveis, o que
resumidamente pode ser classificado como uma avaliagdo do grau de satisfacao do
paciente.

Desse modo, este estudo teve como objetivo avaliar as dimensdes

implicadas na satisfagdo do paciente em hospital publico de ensino de Fortaleza-CE.



METODOLOGIA

Trata-se de um recorte de projeto de pesquisa de maior abrangéncia
(projeto guarda-chuva) intitulado: “Qualidade da assisténcia de enfermagem
fundamentada no modelo Donabediano: analise de organizagfes hospitalares de
Fortaleza-CE”. Este € um estudo descritivo, transversal, de abordagem quantitativa,
realizado em hospital de referéncia em Fortaleza-CE para tratamento de doengas
cardiopulmonares, entre junho e novembro de 2013.

A amostra foi composta por 156 pacientes em unidades de internacao
cardiolégica e pneumoldgica. Como critérios de inclusdo, foram estabelecidos os
seguintes: a) encontrar-se em processo de internagdo cirurgica e/ou clinica ha, pelo
menos, 1 semana; b) alfabetizados; c) idade superior a 18 anos.

O instrumento de coleta de dados adotado foi o Questionario semi-
estruturado para avaliagdo da satisfacdo do paciente, elaborado pelo Grupo de
Melhorias de Processo em Enfermagem do Hospital Sdo Paulo (CARMAGNANI et
al, 2008). Trata-se de um questionario composto por nove questdes, tendo sido
acrescentado os dados de identificacdo do paciente, incluindo sexo, idade,
escolaridade, religido, estado civil, nUmero de internacfes anteriores e dias de
internacgao.

Cabe ressaltar que o preenchimento do instrumento foi realizado pelo
pesquisador, apés autorizacdo do paciente. O tempo médio de preenchimento do
instrumento foi de 10 minutos.

Os dados foram armazenados em planilha eletronica do sistema Excel® e
analisados com base na estatistica descritiva.

Calcularam-se as medidas média e desvio padrdao das variaveis
guantitativas. Verificou-se a associacdo entre as variaveis qualitativas ou categoricas
por meio dos testes de Qui-Quadrado (x?) e de razdo de verossimilhanca.

Consideraram-se como estatisticamente significantes aquelas analises
com p<0,05. Os dados foram processados no programa SPSS verséao 20.0.

Quanto a ética em pesquisa, 0 projeto guarda-chuva, bem como seus
subprojetos integrados, foi submetido & apreciacido do Comité de Etica em Pesquisa

do Hospital, tendo sido aprovado sob protocolo nimero 294.981/2013.



RESULTADOS E DISCUSSAO

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

Dentre os dominios implicados na satisfacdo do paciente, destacaram-se
o confiancga (88) (56,4%) e o profissional (45) (28,8%), em detrimento do educacional
(17) (10,9%). No primeiro, predominaram as dimensdes empatia, relacionamento
interpessoal, humanizacdo e disponibilidade. No segundo, sobressairam-se as
dimensdes agilidade e competéncia.

Foi possivel constatar que determinados aspectos do questionério
utilizado, dominios e dimensdes da satisfacdo tiveram associacdo estatisticamente
significativa com algumas variaveis do estudo, como faixa etéria, tempo de internacéo e
escolaridade (p<0,001).

Verificou-se que a variavel escolaridade mostrou associacdo com a
identificagdo do enfermeiro por parte do paciente e com o maior reconhecimento de
gue quando precisaram foram devidamente atendidos. Constatou-se que ndo houve
associacao significante estatisticamente entre as variaveis sociodemograficas e a
avaliacdo do paciente quanto a assisténcia de Enfermagem. Por sua vez, as
dimensbes Empatia e Agilidade obtiveram associacdo estatisticamente significativa
com o tempo de internacdo, além da dimensao Competéncia que obteve relacdo com
a faixa etaria e com o tempo de internacao.

Alguns estudos confirmam o destaque aos dominios Confianca e
Profissional em detrimento do dominio Educacional. Em estudo desenvolvido por
Barbosa, Gomes e Dias (2011), os discursos dos entrevistados enfatizaram o
dominio profissional, por meio da qual se analisou a competéncia e a atencao do
enfermeiro em relacdo as demandas, a eficacia e a quantidade dos servicos
oferecidos.

Em outro estudo, verificou-se que todos os pacientes relataram um nivel
de satisfacdo acima da média, com destaque aos dominios confianga e profissional.
Dentre as situacdes avaliadas pelos pacientes com média até quatro pontos, em
uma escala que variava de um a cinco pontos, sete situacdes foram relacionadas ao
dominio confianca, seis ao dominio profissional e apenas duas ao dominio
educacional (DORIGAN; GUIRARDELLO, 2010).



Em outra pesquisa, pacientes relataram alto nivel de satisfacdo com os
cuidados de enfermagem para todos os itens do Instrumento de Satisfacdo 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 situacbes com maiores
meédias julgadas pelos pacientes, duas estavam relacionadas ao dominio profissional
e uma ao dominio confian¢ca (ODININO; GUIRARDELLO, 2010).

Estudo desenvolvido por Oliveira e Guirardello (2006) 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), apontou que todos os pacientes relataram um alto nivel de
satisfacdo, sendo as cinco situacdes com maiores médias relacionadas aos
dominios Confianca e Profissional.

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

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

Ainda sobre os dominios da satisfacdo do paciente, de acordo com as
associacOes estatisticas realizadas neste estudo, percebeu-se que quanto maior o
tempo de internacdo do paciente, maior identificacdo do dominio profissional. Tal
relacdo estatistica é semelhante a encontrada no estudo desenvolvido por Dorigan e
Guiardello (2010), no qual os pacientes que permaneceram internados na unidade
de quatro a sete dias relataram maior nivel de satisfacdo com relacdo ao dominio
profissional (p=0,034), quando comparados aos pacientes que permaneceram de um
a trés dias internados.

Quanto as dimensdes preponderantes, tem-se que a dimensdo empatia

também prevaleceu na pesquisa feita por Silva (2002) quando se destaca a visao



dos pacientes sobre ser bem tratado pela equipe de enfermagem, quando esta
demonstra amor pelo paciente e pela profisséo.

Pena e Melleiro (2012) definem empatia como interesse e atencao
personalizada e a utilizam como dimensdo ao usar a escala psicométrica das
dimensdes de qualidade denominada Service Quality.

A partir deste panorama, infere-se que os relacionamentos estabelecidos
entre enfermeiras e clientes no decorrer da prestacédo de cuidados s&o momentos
anicos, riquissimos de oportunidades, momentos de se fazer o melhor para o
alcance das expectativas dos clientes. Ressalta-se que pensar na Enfermagem
como uma pratica social requer refletir que a enfermeira e os demais profissionais da
equipe devem adotar atitudes que, no cuidado, conjecturem a preocupagédo e a
intencionalidade de cuidar com responsabilidade, zelo, respeito, afeto e alegria
(MOURA; MOREIRA, 2005).

Em outro estudo, um dos critérios de avaliacdo do comportamento do
enfermeiro foi o profissional mostrar-se interessado em ajudar o paciente,
configurando assim a empatia como dimensdo da satisfacdo do paciente
(FONSECA; GUTIERREZ; ADAMI, 2006).

Outras pesquisas trouxeram a empatia como dimensao quando aplicaram
o Instrumento de Satisfacdo do Paciente, que contém tais assertivas: o enfermeiro
(a) ndo tem paciéncia suficiente; o enfermeiro (a) deveria ser mais atencioso (a) do
qgue ele ou ela é; o enfermeiro (a) deveria ser mais amigavel do que ele ou ela é
(DORIGAN; GUIRARDELLO, 2010; ODININO; GUIRARDELLO, 2010; OLIVEIRA;
GUIRARDELLO, 2006).

Divergindo do achado da presente pesquisa, autores identificaram os
fatores intervenientes nos niveis de satisfacdo 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 a empatia (PENA;
MELLEIRO, 2012). 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%)
(CRUZ; MELLEIRO, 2010).

Portanto, constatou-se que o0s pacientes ndo apenas avaliam o

atendimento de enfermagem visualizando as caracteristicas intrinsecas ao trabalho



do profissional, mas também as questbes inerentes ao servico de outros

trabalhadores.

CONCLUSAO

A avaliacdo da satisfacdo do paciente quanto ao atendimento de
enfermagem no hospital selecionado foi considerada boa pela maioria dos pacientes.
Todos os dominios da satisfagdo foram representados por suas diferentes
dimensdes, mas com predominio dos dominios Confianca e Profissional.

No contingente de aspectos relevantes apontados pelos pacientes, 0s
quais coadunaram na andlise das dimensGes da satisfacdo, destacaram-se a
disponibilidade em ajudar; a valorizagdo do paciente como individuo e sua
dignidade; a agilidade e a desenvoltura no atendimento.

Contudo, apesar dos pacientes entrevistados mostrarem-se satisfeitos
com o atendimento de Enfermagem, foram observadas varias lacunas que merecem
atencao por parte dos profissionais que compdem esta equipe.

Portanto, faz-se necessario que o enfermeiro assistencial esteja mais
préximo do paciente, que se apresente como o responsavel pelos cuidados de
enfermagem implementados, que se mostre disponivel para tirar davidas e
esclarecer sobre diagnostico e tratamento; e que proporcione orientacdes
abrangentes e direcionadas as necessidades dos pacientes, desde a admissao até a
alta hospitalar. Assim, desenvolverdo competéncias para uma enfermagem centrada
no paciente, inserindo-os como sujeitos ativos no cuidado e obtendo maiores niveis

de satisfacdo pelo trabalho prestado.
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