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INTRODUCAO

A satisfagdo do paciente com a assisténcia
recebida pode ser definida como o grau de
equivaléncia entre as expectativas de uma pessoa
com a realidade que encontra'. Apesar da literatura
nédo atribuir uma definicdo precisa para o termo,
aponta que topicos como a relagdo com o0s
profissionais de salide, expectativas com o cuidado,
infraestrutura, ambiente, competéncia tecnica
percebida, tomada de decisdo, produtividade,
comunicacdo clara, experiéncias passadas e
condicdes pessoais afetam essa percepgdo 2 3.

Constitui uma importante medida para a
avaliagdo da qualidade da assisténcia, e tem como
seu principal componente no ambiente hospitalar a
satisfacdo com os cuidados de enfermagem?. Dada
a natureza da pratica da profissao, a enfermagem
em sua proximidade com o paciente desempenha
grande parte dos requisitos descritos acima em
todos os contatos com o paciente.

Cada unidade no ambiente hospitalar possui
suas particularidades que também afetam a
percepcdo do paciente. O ambiente de uma
Unidade de Emergéncia (UE) comporta inimeros
eventos de alta complexidade e intensidade, grande
fluxo de pessoas e estressores que interferem
psicologicamente ndo apenas na equipe de saude,
mas também no estado de estresse do paciente,
ademais 0s outros aspectos de angustia advindos da
internacdo (ansiedade, afastamento do mundo, o
adoecimento em si) 4-7.

A somatoria de todos esses fatores resulta na
aparéncia de um ambiente adverso, com sobrecarga
de trabalho e emocional dos profissionais, 0 que
pode impactar desfavoravelmente na qualidade de

assisténcia e assim na satisfacdo e criacdo de
experiéncias positivas para o paciente durante sua
estadia no servico de salde 8. A avaliacdo de tal
percepcdo € fundamental para que gestores
identifiquem quais fases do processo de
enfermagem demandam mais atencéo 2.

Assim, destacada a particularidade das UE e a
relevancia da satisfacdo do paciente com o cuidado
recebido, o objetivo da presente pesquisa €
identificar as percepcfes dos pacientes internados
nesse ambiente quanto a satisfacdo e experiéncias
com o cuidado de enfermagem, a fim de se
reconhecer praticas e condutas que podem ser
aprimoradas.

METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa descritiva
transversal, de natureza quantitativa, que utilizou
um questionario para avaliar a satisfacdo e a
experiéncia do paciente com o cuidado de
enfermagem durante sua permanéncia em uma
Unidade de Emergéncia Referenciada.

Foi realizado na Unidade de Emergéncia
Referenciada (UER) do Hospital de Clinicas da
UNICAMP.

A amostra foi de conveniéncia definida pelo
tempo (1 més) com base nos pacientes que estavam
internados na UER nas datas definidas paraa coleta
de dados. Os critérios de inclusdo aplicados foram
ter idade igual ou maior a 18 anos e estarem na
unidade h& pelo menos 24 horas, e foram excluidos
0s pacientes que estavam com quadro clinico
instavel, com alteragdes psiquiatricas e sindromes
demenciais.
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A coleta de dados foi feita pela pesquisadora
individualmente, com 0S instrumentos
administrados aos sujeitos um a um, e registro das
respostas na plataforma online Google Forms, apds
a leitura e aceite do Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE).

Os instrumentos empregados foram um
guestionario para caracterizacdo sociodemografica
composto por sete perguntas, abordando idade,
sexo, situacdo conjugal, escolaridade, renda
mensal, hospitalizacdo prévia na unidade e tempo
de internacdo no local, e a escala Newcastle
Satisfaction with Nursing Scales validado para a
cultura brasileira, constituido por duas escalas, a
Satisfacdo do Paciente com o Cuidado de
Enfermagem e a Experiéncias do Paciente com o
Cuidado de Enfermagem. As escalas sdo
compostas respectivamente por dezenove e vinte e
seis itens, a medida é do tipo Likert, com 5¢e 7
pontos, e pontuacdo que varia de zero a cem.
Quanto maior a pontuagdo, mais positiva é a
avaliacdo da experiéncia e da satisfacdo do
paciente 8.

A anélise dos resultados obtidos foi realizada
ap6s os dados serem alocados na planilha
eletrdnica Microsoft Excel, com dupla checagem, e
importados para o software Statistical Analysis
System (SAS) versédo 9.4.

A estatistica descritiva foi realizada com o
estabelecimento de frequéncia absoluta e relativa
para as variaveis classificadas como qualitativas e,
média, desvio-padrdo, mediana, minimo e maximo
para as variaveis classificadas como quantitativas.

O presente projeto foi submetido ao Comité de
Etica da Unicamp, e a coleta de dados apenas se
iniciou ap6s sua aprovagdo. Todos 0s sujeitos que
compuseram a amostra aceitaram participar
conscientes de que ndo haveria nenhum tipo de
prejuizo ou ganho, concordando com o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, conforme a
resolucéo 466/12.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram abordados ao todo 53 individuos,
sendo 54,72% do sexo masculino e 45,28% do sexo
feminino. As idades variaram de 18 a 80 anos, com
média de 52,36 anos. Destes, 39,62% nao
concluiram o ensino médio, e apenas 7,55% tém o
ensino superior completo. Aposentados ou
pensionistas representam 30,19% dos
entrevistados, enquanto  22,64%  estavam
empregados formalmente. Quando questionados a

respeito do estado civil, 60,38% declararam-se em
uma unido estavel. A renda informada de 22,64% é
de até 1 salario minimo por més e 54,72% com até
3 salarios minimos. Para 67,92% dos entrevistados,
aquela era a primeira vez hospitalizados em uma
Unidade de Emergéncia (UE). Todos o0s sujeitos
permaneceram na unidade no minimo 24 horas
antes da abordagem para participacdo da pesquisa.

Os achados deste estudo apontam em geral
a vivéncia de experiéncias positivas e grande
satisfacdo com o cuidado de enfermagem recebido
na UER, como apresentado na tabela 1.

Tabela 1. Média geral de avaliagdes

Relacdo com o Cuidado Média DP
de Enfermagem Geral médio
Experiéncias do

Paciente 6,35 147

Satisfacdo do Paciente 4,52 0,96

Cada item dos questionarios foi avaliado
quanto a média e DP para obtencdo das médias
gerais acima. Os pontos com maior afastamento
dos valores foram analisados individualmente, e
apresentados a seguir. Ambos 0s gquestionarios
foram submetidos a avaliagdo do coeficiente alfa
de Chrombach, revelando alta confiabilidade entre
as medidas e atestando a consisténcia interna do
instrumento ° 10,

As maiores médias no questionario
Satisfagdo do Paciente com o Cuidado de
Enfermagem dizem respeito a itens de ordem
pratica e técnica, como “4. O quanto a equipe de
enfermagem sabia sobre o cuidado que eu
precisava” e “12. A maneira como a equipe de
enfermagem realizava o seu trabalho”, com média
e desvio-padrdo de 4,68 (DP=0,73) e 4,79
(DP=0,53) respectivamente.  Tais  achados
demonstram o encontro das expectativas do usuério
com a qualidade da assisténcia ofertada no servico.
Resultado semelhante foi encontrado em um estudo
realizado no sul do pais, com abordagem de 250
sujeitos em uma UE de um hospital publico de
ensino. Foi empregado um questionario acerca da
satisfacdo com o cuidado de enfermagem em trés
dominios, a saber: técnico-profissional, confianga
e educacional. As maiores pontuacfes obtidas
corresponderam as melhores avaliagbes da
assisténcia, sendo encontrado nivel de satisfacéo de
3,69 (DP=0,54) na escala Likert de 1 a 5 pontos,
articulando-se na maior média observada no
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dominio técnico-profissional, com 3,9 pontos
(DP=0,45) 11,

A satisfagdo do paciente é um conceito
abrangente que resulta de diferentes componentes,
como a atitude do cuidador, competéncia técnica,
acessibilidade e eficacia 2. Um estudo acerca da
satisfacdo do paciente em relacdo a qualidade do
cuidado percebida aponta um forte vinculo de
mediacdo de um para com o outro, com papel
dominante da satisfacdo sobre a percepc¢do. Foi
analisada uma UE, onde 0s sujeitos contribuiram
para 0 mapeamento dos motivadores especificos de
satisfacdo resultando na confianga no servigo, e
encontrada relacdo tanto direta quanto indireta
entre a satisfagdo com o atendimento e confianga
no servigo. Aponta-se aqui a confluéncia dos
conceitos, que embora diferentes, se influenciam
em uma mesma direcdo positiva ou negativa em
cada vivéncia do paciente 3. Mais uma vez, a
percepcdo do wusuario a respeito do cuidado
recebido parte de experiéncias pontuais, como as
avaliadas no presente estudo.

No que diz respeito as experiéncias do
paciente com a equipe de enfermagem, os itens
com média inferior a 6 pontos, “8. A equipe de
enfermagem apagava as luzes muito tarde a noite”
e “22. A equipe de enfermagem tinha tempo para
conversar comigo” foram relacionados a
localizacdo da unidade. Sendo a UE uma das
principais portas de entrada para o servico de
salde, um ambiente com grande rotatividade de
atendimento e muitas vezes até superlotado 4, no
contexto da pandemia o local de pesquisa viveu um
grande aumento da demanda por leitos devido a
COVID-19, sendo necessaria a adoc¢ao de medidas
como isolamento de casos suspeitos, uso de
méascaras pelos pacientes e profissionais e
distanciamento. Houve uma reorganizacdo dos
fluxos da unidade e maior atencdo a classificacéo
dos pacientes e disposicdo destes no espaco de
acordo com cores. Conforme o MTS *® empregado
na unidade, os pacientes sdo classificados em cores
que indicam a prioridade de atendimento exigida:
no corredor mais distante do posto de enfermagem
esta a ala azul (sem urgéncia); No espaco mais
amplo préximo ao posto de enfermagem localiza-
se a ala verde (pouca urgéncia); Com vista frontal
para 0s monitores da equipe médica fica a ala
amarela (urgéncia); Em uma sala a parte fica a ala
laranja (muita urgéncia), fechada e especifica para
pacientes com COVID-19, ao lado das salas
vermelhas, onde sdo atendidas as emergéncias
clinicas e de trauma.

Os pacientes alocados na ala azul, no
corredor mais distante do posto de enfermagem,
foram os que mais sinalizaram a demora para
apagarem as luzes ou a inexisténcia dessa acao.
Tratando-se de um corredor de acesso a area de
exames de imagem, que permanece em uso durante
todas as horas do dia, a utilizacdo deste espaco
como leito de internagdo evidencia o aumento do
fluxo no servigo durante a pandemia e o carater
provisério de muitos pontos de assisténcia criados.

Todos os itens na avaliacdo de satisfagdo
com o cuidado obtiveram média acima de 4 pontos,
revelando grande satisfagdo dos pacientes com o
cuidado de enfermagem recebido durante a
permanéncia na UER. O item que recebeu a menor
pontuacao foi “15. O modo como a equipe de
enfermagem ouvia suas preocupagbes e
ansiedades”, fato relacionado tanto com as
demandas de trabalho da equipe, que dispunha de
tempo limitado para interacdo com cada paciente,
guanto com o contexto epidemioldgico. As
avaliagbes do item “11. A ajuda da equipe de
enfermagem para tranquilizar seus parentes e
amigos” também tiveram certa divergéncia devido
as restricfes de visitas e acompanhantes impostos
pela pandemia.

Devido a COVID-19, a permanéncia de
acompanhantes, visitantes e proximidade entre 0s
leitos foi limitada, gerando um ambiente menos
acolhedor a demandas psicol6gicas e de grande
preocupacdo com a presenca e contaminacao por
SARS-CoV-2, constituindo um  ambiente
permeado de angustias * e baixa capacidade de
manejo destas. Além disso, o0 contato restrito da
equipe com a familia dificultava a tranquilizacéo
da rede de apoio do paciente. Um estudo
qualitativo realizado em um hospital escola buscou
identificar os atributos de satisfacdo relacionados a
seguranca e qualidade de cuidado durante a
experiéncia do paciente-familiar na internacédo
hospitalar. Seus resultados apontaram que, dentre
outros fatores, a presenca do familiar, estrutura da
unidade para acolher o acompanhante do paciente,
orientacdo e esclarecimento de dividas tiveram
forte relagdo com a satisfacdo, favorecendo a
percepcdo de qualidade e seguranca no servico *°.

Em relagdo aos itens “7. A quantidade de
informacédo que a equipe de enfermagem dava para
vocé sobre sua condigdo e tratamento” e “13. As
informacbes que a equipe de enfermagem dava
para voc€ sobre sua condicdo e tratamento” foi
observada a vivéncia de uma experiéncia positiva
no que diz respeito a acessibilidade das
informac6es compartilhadas, porém certo receio do
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paciente em pedir por mais informacdes sobre a
propria condigdo clinica quando restavam davidas.

O compartilhamento de informacdes
clinicas em linguagem acessivel entre a equipe de
enfermagem e o paciente é um elemento primordial
para a satisfacdo com o cuidado. Uma revisdo da
literatura acerca dos fatores que afetam a satisfacdo
do paciente em servicos de emergéncia com
triagem feita pela enfermeira aponta, em primeiro
lugar, a capacidade do enfermeiro em fornecer o
cuidado centrado no paciente, seguido por
habilidades de comunicacdo e cuidado. Também
aponta a influéncia da preocupacdo que o
profissional demonstra para com o0 paciente, a
competéncia em identificar e tratar o problema de
salde relatado, a disponibilidade e visibilidade da
equipe de enfermagem. Itens como o fornecimento
de informages de salde, habilidade de responder
perguntas e abertura para que 0S pacientes
esclarecam suas duvidas também impactam essa
avaliacdo ’. Tais resultados corroboram com 0s
achados do presente texto, que mostram uma
experiéncia bastante positiva, de média 4,4 (DP =
1,18) sobre a quantidade de informacéo
disponibilizada, e satisfacdo com o modo como a
equipe de enfermagem explicava sobre a satde do
paciente, com média 6,11 (DP = 1,8).

Outro quesito que se revelou € o
desencontro de ideias sobre as expectativas de
comunicacdo e quais informagfes sdo ofertadas
pela equipe. Durante a coleta dos dados, foi
observado certa hesitacdo dos pacientes em
procurar esclarecimento sobre o quadro de salde,
mesmo avaliando positivamente a interacdo com a
equipe de enfermagem. O proprio Codigo de Etica
da Enfermagem traz como dever da profissdo a
prestacdo de informagdes fidedignas e garantia de
acesso do paciente a seus registros '8 fato que
possivelmente seja desconhecido a populacdo em
geral. O estudo de Levandovski PF, Lima e Acosta
mais uma vez retrata o papel educacional do
enfermeiro como primordial na satisfacdo do
usuario com o cuidado, mas possivelmente deixada
em segundo plano frente as atividades assistenciais
da equipe .

As caracteristicas de sexo, idade, situacdo
conjugal, renda mensal declarada, escolaridade e
hospitalizacdo prévia nao apresentaram influéncia
estatisticamente significativa sobre as avaliacGes
de satisfacdo e experiéncias com o cuidado. Em
contraste com tal achado, a literatura traz os fatores
de sexo, grau de escolaridade e tempo de
permanéncia no servico como influentes na

satisfacdo *°, além de uma possivel relacdo positiva
entre a idade e satisfagdo com atendimento .

Importante ressaltar que apesar das
avaliacBGes positivas a respeito das experiéncias
obtidas durante o cuidado de enfermagem e a
grande satisfacdo com a assisténcia, alguns autores
apresentam a discusséo sobre a existéncia de um
viés de gratiddo. Muitas vezes enfrentando
dificuldades de acesso ao sistema de saide, uma
Vez que 0 usuario consegue se inserir na rede, pode
deixar de perceber possiveis falhas no atendimento
em favor do alivio por receber o tratamento
almejado 2. Este se faz um ponto a se considerar,
principalmente em um hospital publico de
referéncia para o estado, como o local de pesquisa
abordado.

CONCLUSOES

A emergéncia pode ser um espaco de
intenso fluxo de pessoas, eventos de alta
complexidade e gerador de estresses para todos 0s
que compartilham o recinto °. Pode também se
mostrar um ambiente pouco acolhedor, muitas
vezes superlotado, e que na conjuntura da
pandemia da COVID-19 desperta novos temores
frente a proximidade e concentragdo de pessoas “.
Para além de tais ideias, quando avaliada de perto
pelos usuérios do servigo, a UER onde se realizou
a pesquisa se revelou um ambiente que é capaz de
produzir cuidados e experiéncias positivas nos
pacientes, resultando em grande satisfacdo com a
assisténcia.

Os resultados do presente estudo apontam
usuarios com boas vivéncias na relacdo com a
equipe de enfermagem tanto na ordem técnica,
como prestagdo de cuidados e avaliacdo das
necessidades do paciente, quanto de comunicagéo,
relacionamento e acessibilidade dos profissionais.
E percebida a alta demanda de trabalho e a baixa
disponibilidade de tempo individual para cada
paciente, mas ainda assim o foco da avaliacdo dos
pacientes se manteve na dedicacdo da equipe,
capacidade técnica e continuidade do cuidado.

Evidenciaram-se como itens passiveis de
melhoria em relacdo ao cuidado de enfermagem a
demanda de trabalho, relacdo equipe-familiar,
adequacdo estrutural que possa facilitar o cuidado
humanizado e o papel formativo do cidaddo como
protagonista do préprio cuidado, fornecendo as
informac@es necessarias e proporcionando abertura
para didlogo sempre que possivel. Tais aspectos
podem auxiliar a gestdo da unidade a orientar
esforcos na busca continua da melhoria da
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assisténcia e do cuidado humanizado. Apesar de
ndo terem sido encontradas influéncias
sociodemograficas sobre a satisfacdo e
experiéncias com o cuidado, salienta-se a pequena
amostra abordada, com interrupcdo da coleta de
dados frente ao contexto epidemiolégico, e a
necessidade da realizacdo de mais estudos sobre o
tema que possam contrapor ou verificar os achados
aqui descritos.
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