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AVALIAGAO DA ASSISTENCIA DE ENFERMAGEM EM UM
HOSPITAL ESPECIALIZADO

Resumo: Avaliar a qualidade da assisténcia em enfermagem por meio do nivel de
satisfagdo do usudrio de um hospital terciario e publico do interior do estado de Sdo
Paulo, Brasil. Participaram da pesquisa, 16 pacientes que realizaram cirurgias na area
de otorrinolaringologia e que tinham permanecido internados 48 horas ou mais na
Unidade de Internacdo no ano de 2016 em um hospital especializado do interior
paulista. Os participantes responderam ao questiondrio Instrumento de Satisfagdo do
Paciente (ISP). Levando-se em consideracdo a média total ponderada de todos os
dominios estudados (3,9) e seu desvio padrdo (0,7), os usuarios desse hospital
tercidrio e publico possuem um bom nivel de satisfagdo com a assisténcia de
enfermagem, pois o valor estd acima da média e o desvio padrdo expressou que o0s
dados nao estdo dispersos. O paciente deste hospital tercidrio e publico possui um
bom nivel de satisfagdo com a assisténcia de enfermagem prestada.

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

Evaluation of nursing care in a specialized hospital

Abstract: To evaluate the quality of nursing care quality through the level of user
satisfaction of a tertiary and public hospital in the interior of Sdo Paulo state, Brazil.
The study included 16 patients who underwent otorhinolaryngology surgeries and
who had been hospitalized for 48 hours or more at the Care Unit in 2016 at a
specialized hospital in the interior of S3o Paulo. Participants answered the Patient
Satisfaction Instrument (PSI) questionnaire. Considering the total weighted average of
all domains studied (3.9) and their standard deviation (0.7), the users of this tertiary
and public hospital had a good level of satisfaction with nursing care because the
value is above average, and the standard deviation expressed that the data is not
dispersed. The patient of this tertiary and public hospital has a good level of
satisfaction with the nursing care provided.

Descriptors: Patiente Satisfaction, Nursing Care, Quality of Health Care.

Evaluacion de la atencion de enfermeria en un hospital especializado

Resumen: Evaluar la calidad de la atencién de enfermeria a través del nivel de
satisfaccion del usuario de un hospital terciario y publico en el interior del estado de
Sdo Paulo, Brasil. El estudio incluyé a 16 pacientes que se sometieron a cirugia en el
area de otorrinolaringologia y que habian sido hospitalizados durante 48 horas o mas
en la unidad de pacientes hospitalizados en 2016 en un hospital especializado en el
interior de S3o Paulo. Los participantes respondieron el cuestionario del Instrumento
de Satisfaccion del Paciente (ISP). Considerando el promedio total ponderado de
todos los dominios estudiados (3.9) y su desviacién estandar (0.7), los usuarios de
este hospital terciario y publico tienen un buen nivel de satisfaccidon con la atencion
de enfermeria, ya que Este valor esta por encima del promedio y la desviacion
estandar expresd que los datos no estan dispersos. El paciente de este hospital
terciario y publico tiene un buen nivel de satisfaccidn con la atencion de enfermeria
brindada.

Descriptores: Satisfaccion del Paciente, Atencion de Enfermeria, Calidad de la
Atencion Médica.
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Introducao

A satisfagdo do usudrio é compreendida por meio
da associacdo entre sua percepgdo e expectativa,
baseada em uma avaliagdo cognitiva e afetiva,
conforme vivéncias anteriores, frente a assisténcia
recebida em um determinado servico de saude.l.
Varias pesquisas sobre a qualidade nos servigos de
saude tém sido realizadas, sendo abordado em nivel
assistencial primdrio e secunddario, como pode-se
observar em ag¢des e praticas organizadas em
protocolos, principios e diretrizes e em documentos
oficiais?.

Conhecer a satisfacdo do paciente/usuario sobre
recebido durante

a qualidade do cuidado sua

permanéncia no hospital é de fundamental
importancia, pois é possivel estabelecer condutas para
melhorar a assisténcia prestada nos hospitais e
centros especializados34.

A partir de meados da década de 1990, com a
consolidacdo do controle social no ambito do Sistema
Unico de Saude (SUS), a participacdo do usudrio nas
avaliacbes de satisfacdo com o servico de saude
tornou-se mais comum, como forma de planejamento
institucional>. Uma das maneiras de avaliar a
qualidade do servico prestado é a mensuragdo da
satisfacdo e da insatisfacdo do usudrio frente aos
cuidados com sua saude, contribuindo assim com a
andlise da estrutura oferecida e identificagdo das
necessidades do paciente, com o objetivo de melhorar
a assisténcia de enfermagem prestada. Atualmente,
um dos critérios utilizados para averiguar a qualidade
do cuidado no sistema de saude é a avaliacdo da
satisfacdo do  paciente. Muitas instituicOes,
pesquisadores e profissionais se preocupam em

identificar a visdo que o usuario tem sobre o cuidado
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recebido, visando melhorar o atendimento e os
cuidados prestados®®72,

Dentre esses profissionais, as enfermeiras tém
um importante papel nas orientacdes do cuidado com
a saulde, atencdo primaria em saude e cuidados
ambulatorial e hospitalar, sendo muitas vezes
responsaveis pela satisfacdo do usuario com o
tratamento, assim fica clara a importancia da equipe
de enfermagem ter a percepcao do paciente frente ao
tratamento recebido®®. A qualidade técnica é
composta por trés elementos interligados: a qualidade
do cuidado técnico, relacionadas a eficacia no
tratamento; a qualidade da relagdo interpessoal, que é
a relacdo entre o paciente e o profissional de saude; e
a qualidade do equipamento do cuidado,
compreendido como o conforto do usuario frente ao
local atendido. Estes elementos interagem entre si e
guando existe uma falha em um deles, principalmente
na relacdo interpessoal, o usuario pode ndo se sentir a
vontade em contar os seus problemas e pode nao
colaborar com o tratamento, dificultando a
continuidade da assisténcia terapéutica. A qualidade
técnica e a relagdo interpessoal sdo fundamentais para
que o usuario seja atendido nas suas necessidades®.

A relacdo do paciente com o profissional,
principalmente com o enfermeiro, gera expectativas
no paciente quanto ao humor do profissional,
solicitude em responder perguntas e disponibilidade
para ajudd-lo em momentos dificeis®. Alguns estudos
mostram que a satisfacdo com a assisténcia de
enfermagem prestada nos hospitais foi avaliada por
meio da satisfacdo do paciente com a equipe de
enfermagem. Quando o paciente avalia o atendimento
recebido leva em consideracdao diversos aspectos

como: relacdo com o profissional de saude, tempo de
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espera para o atendimento, comodidades da sala de
espera, entre outros>*1%11,

Um dos instrumentos utilizados para mensurar a
qgualidade de assisténcia e o nivel de satisfacdo do
cliente é o questionario, que pode ser validado com
questOes gerais ou especificas e ser adaptado e
traduzido para determinado pais!’.. O questiondrio
utilizado nesse estudo para avaliar a satisfacdo dos
pacientes, frente a qualidade do cuidado da equipe de
enfermagem, foi o “Patient Satisfaction Instrument”
(PSI), que foi traduzido para o portugués, validado e
adaptado para pacientes internados®3.

Frente ao exposto torna-se importante conhecer
a percepc¢do dos usuarios, frente a assisténcia recebida
no Hospital de Reabilitagdo de Anomalias Craniofaciais
(HRAC) da Universidade de Sdo Paulo (USP), para
identificar problemas ocorridos, buscar feedback
sobre a atuacdo da equipe de enfermagem e, assim,
possibilitar vidveis e pertinentes

solugdes aos

problemas relatados pelos usuarios.
Objetivo

O presente estudo teve como objetivo avaliar a
qualidade da assisténcia em enfermagem por meio do
nivel de satisfacdo do usudrio de um hospital terciario
e publico.
Material e Método

Seguindo principios éticos e juridicos, este
trabalho foi aprovado pelo Comité de Etica em
Pesquisa em Humanos, sob o parecer de numero
2.096.204 e CAAE 65571817.8.0000.5441.

Antes de responder ao questionario, os
participantes maiores de 18 anos e os pais e/ou
responsaveis pelas criangas, que participaram da

pesquisa, foram consultados e esclarecidos a respeito
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do estudo, em seguida os adultos e as criangas
assinaram um termo de consentimento livre e

esclarecido e um termo de assentimento,
respectivamente.

Inicialmente foram selecionados 53 pacientes que
passaram por cirurgias da drea de otorrinolaringologia
no Hospital de Reabilitacdo de Anomalias craniofaciais
da Universidade de S3o Paulo, em Bauru. Os critérios
de inclusdo para amostra foram pacientes/usuarios
independente da faixa etdria, de ambos os géneros,
matriculados no hospital selecionado, que passaram
por cirurgias na area de otorrinolaringologia e que
permaneceram internados 48 horas ou mais na
Unidade de Internacdo, no periodo de janeiro a
dezembro de 2016. Quanto aos critérios de exclusdo,
foram retirados da amostra os pacientes que nao
aceitaram participar da pesquisa e 0s que nao
receberam tratamento no tempo e ano de avaliacao
propostos. De acordo com os critérios de inclusdo e
exclusdo a amostra final foi composta de 16
pacientes/usuarios.

A qualidade de assisténcia de enfermagem deste
hospital terciario e publico do interior paulista foi
avaliada por meio do nivel de satisfacao dos pacientes
com o atendimento recebido durante seu
tratamento/internacdo. Para tanto, o questiondrio
aplicado aos usudrios foi o Instrumento de Satisfacao
do Paciente (ISP). Este questionario é composto por 25
questdes, abordando trés dominios: cuidado técnico-
profissional, confianca e educacional, sendo que seu
escore é baseado na escala Likert com as opgdes de
resposta: concordo totalmente, concordo, ndo tenho
opinido, discordo e discordo totalmente®?. A aplicacdo
do questiondrio foi realizada individualmente, apenas

uma vez com os adultos e os responsaveis pelas
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criangas, que participaram do estudo, durante uma

visita  domiciliar realizada pelo pesquisador
responsavel.

Os dados foram tabulados em planilha Excel e as
variaveis distribuidas conforme sua caracteristica,
sendo realizada uma tabela de frequéncia das
variaveis e anadlise estatistica descritiva no software

SPSS. O nivel de significancia estatistica foi de 0.05%.
Resultados

Dos 53 pacientes aptos a participar da pesquisa,
apenas 16 aceitaram participar. Quanto aos demais 37
usudrios, alguns se recusaram a participar da pesquisa
e outros, apds diversas tentativas, o pesquisador ndo
conseguiu entrar em contato.

Dentre os 16 participantes, n= 10 (62,5%) eram
do sexo masculino e n=6 (37,5%) do sexo feminino,
tinham idade entre 4 e 58 anos, sendo que a faixa
etdria prevalente foi de jovens (<20 anos) (Tabela 1).

Na tabela 1, percebe-se que os participantes
desta pesquisa, em sua maioria, eram solteiros n= 8
(50%) e casados n=7 (44%) (Tabela 1). Quando o
estudo se referiu ao grau de escolaridade, o nivel de
escolaridade prevalente ensino médio completo n=7
(44%), seguido de ensino fundamental incompleto n=5
(31%) e apenas n=2 (13%) possuiam ensino superior

completo (Tabela 1).
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Tabela 1. Dados sociodemograficos da amostra
selecionada.

Dados de Identificagdo l;\lsl:zs:: 8\?) Porce(';:; gem
Idade

<20 7 44%
20-29 2 12.5%
30-39 2 12.5%
40-49 1 6%
50-60 4 25%
Sexo:

Feminino 6 37,5%
Masculino 10 62,5%
Estado Civil:

Solteiro 8 50%
Casado 7 44%
Viuvo 0 0%
Outros 1 6%
Grau de escolaridade:

Analfabeto 1 6%
EgrsTl]r:l)eto fundamental 1 6%
:Enr::s:)lrrl]opleto fundamental 5 31%
Ensino médio completo 7 44%
Superior completo 13%

Fonte: Dados dos participantes.

Na Tabela 2, observa-se que os niveis de
satisfacdo dos participantes da pesquisa ficaram acima
da média em todas as perguntas, considerando que a
média varia em uma escala de um a cinco pontos. As
perguntas que obtiveram as maiores médias estdo
dentro do dominio educacional e técnico profissional

(Tabela 2).




Prado JTO, Bergamo MTOP, Oliveira TM, Bachega MI. Avaliagdo da assisténcia de enfermagem em um hospital especializado.

Sdo Paulo: Revista Recien. 2019; 9(28):123-130

Tabela 2. Distribuicdo da média de escore e o desvio padrdo do nivel de satisfacdo com a assisténcia da equipe de

enfermagem.
Perguntas Média Desvio Padrao
1- O enfermeiro(a) deveria ser mais atencioso(a) do que ele ou ela é. 3,8 1,0
2- O enfermeiro(a) muitas vezes acha que vocé ndo é capaz de entender a explicagdo 3,8 1,1
médica sobre sua doenga, entdo ele simplesmente nao se preocupa em explicar.
3- O enfermeiro(a) é uma pessoa agradavel de se ter por perto? 4,0 0,8
4- A gente se sente a vontade para fazer perguntas ao enfermeiro(a). 3,9 1,1
5- O enfermeiro(a) deveria ser mais amigavel do que ele ou ela é. 3,5 1,0
6- O enfermeiro(a) é uma pessoa que consegue entender como eu me sinto. 4,0 0,9
7- O enfermeiro(a) explica as coisas em uma linguagem simples? 4,0 0,7
8- O enfermeiro(a) faz muitas perguntas, mas quando ele(a) recebe a resposta, 3,6 1,3
parece nao fazer nada a respeito.
9- Quando eu preciso conversar com alguém, eu posso contar meus problemas ao 3,2 1,4
enfermeiro(a).
10- O enfermeiro(a) esta muito ocupado(a) no posto para perder tempo 3,3 1,4
conversando comigo.
11- Eu gostaria que o enfermeiro (a) me desse mais informacgdo sobre os resultados 3,3 1,3
do meu exame.
12- O enfermeiro(a) faz questdo de me mostra como seguir as orientagcoes médicas 4,1 1,1
13- O enfermeiro(a) estd sempre muito desorganizado para aparentar calma. 4,3 0,6
14- O enfermeiro(a) é compreensivo(a) ao ouvir os problemas do paciente. 3,9 1,2
15- O enfermeiro(a) da bons conselhos. 4,0 1,1
16- O enfermeiro(a) realmente sabe do que esta falando. 3,9 1,2
17- E sempre facil entender o que o enfermeiro esta dizendo. 4,0 1,1
18- O enfermeiro(a) é muito lento para fazer as coisas para mim. 4,2 0,7
19- O enfermeiro(a) ndo tem paciéncia suficiente. 4,0 1,3
20- O enfermeiro(a) ndo faz corretamente o seu trabalho. 4,6 0,6
21- O enfermeiro(a) fornece as orienta¢des na velocidade correta. 3,9 1,0
22- Eu estou cansado do enfermeiro(a) falar comigo como se eu fosse uma pessoa 4,3 0,9
inferior.
23- S6 de conversar com o enfermeiro(a) ja me sinto melhor. 4,1 0,9
24- O enfermeiro(a) sempre da explicagdes completas e suficientes do porqué os 3,8 1,2
exames foram solicitados.
25- 0 enfermeiro(a) é habilidoso ao auxiliar o médico nos procedimentos. 4,3 0,8

Fonte: Dados dos participantes.

Os quesitos que obtiveram maiores médias
dentro do dominio educacional foram: “O enfermeiro
(a) estd sempre muito desorganizado para aparentar
calma” e “O enfermeiro (a) é muito lento para fazer as

coisas para mim”. No dominio técnico-profissional, os
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quesitos com maiores médias foram: “O enfermeiro(a)
nao faz corretamente o seu trabalho”, “Eu estou
cansado do enfermeiro(a) falar comigo como se eu
fosse uma pessoa inferior” e “O enfermeiro(a) é

habilidoso ao auxiliar o médico nos procedimentos”.
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As perguntas que obtiveram menores médias
estdo dentro do dominio de confianca, entretanto,
todos os quesitos ficaram acima da média. Podemos
analisar que ao responder as questdes desse dominio,
os pacientes tiveram mais dificuldades, pois
precisavam avaliar questdes de afeto, sentimento e
personalidade do profissional. As perguntas que
obtiveram menores médias foram: “Eu gostaria que o
enfermeiro (a) me desse mais informacgdo sobre os
resultados do meu exame”, “O enfermeiro(a) esta
muito ocupado(a) no posto para perder tempo
conversando comigo”, “Quando eu preciso conversar
com alguém, eu posso contar meus problemas ao
enfermeiro(a)”.

As questodes: 1, 2, 5, 8, 10, 11, 13, 18, 19, 20 e 22,
tais como: “O enfermeiro(a) deveria ser mais
atencioso(a) do que ele ou ela é”, “O enfermeiro(a)
ndao faz corretamente o seu trabalho” e “O
enfermeiro(a) ndo tem paciéncia suficiente”, possuem
um sentido negativo na perspectiva do cuidado
recebido, porém ao serem julgadas pelos pacientes,
esses discordaram de tal afirmativa, o que nos leva a
concluir como um nivel positivo de satisfacdo.

As questdes “O enfermeiro(a) sempre da
explicacdes completas e suficientes do porqué os
exames foram solicitados”, “O enfermeiro(a) fornece
as orientacGes na velocidade correta” e “O
enfermeiro(a) faz questdo de me mostrar como seguir
as orientacdes médicas” obtiveram 6timas médias,
que ficaram entre 3,8 e 4,1.

Apds a analise individual das médias de cada item
dentro dos dominios, conforme descrito na Tabela 3
verificou-se a média total de cada um desses
dominios, sendo que houve um empate entre o

educacional e o de confianca com uma diferenca de
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0,1 de desvio padrao, na qual o item confianca
demonstrou-se discretamente mais fidedigno do que
o educacional (Tabela 3).

Tabela 3. Distribuicdo da média de escore do nivel de

satisfacdo dos participantes da pesquisa e desvio
padrdo para cada dominio do PSI.

Dominios Média Desvio Padrao
Educacional 4,1 0,8
Confianca 4,1 0,7
Profissional 3,7 0,7
Total da Média 3,9 0,7
ponderada

A média total ponderada de todos os dominios
estudados foi de 3,9 e seu desvio padrao de 0,7, ou
seja, o grau de satisfacdo do paciente foi acima da
média e o desvio padrdo nos revelou que os dados ndo
estdo dispersos, concluindo, assim, que o usuario
deste hospital terciario e publico possui um bom nivel
de satisfacdo com a assisténcia de enfermagem

prestada (Tabela 3).
Discussao

A confianca estd muito relacionada com o vinculo
entre o cliente e o profissional de saude, para a
realizacdo do cuidado ao paciente é necessaria a
construcdo deste vinculo profissional-paciente, o qual
é formado a partir das relagdes de troca e confianga
entre o cliente e o enfermeiro. E para o paciente
adquirir essa confianca, é necessario que o enfermeiro
tenha uma boa habilidade técnica e um bom raciocinio
clinico, valorizando assim o relacionamento
interpessoal'*>. Entretanto, para que a pratica do
cuidado seja desenvolvida, faz-se necessario também,
a capacitacdo do profissional de saude no que
concerne o desenvolvimento de suas relagdes
interpessoais de maneira segura e ndo apenas sua

qualificacdo técnica®*.
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O conhecimento da satisfacdo dos usudrios é uma
tarefa fundamental para a gestdao hospitalar, pois a
avaliacdo sobre a perspectiva do usuadrio ird influenciar
no nivel de qualidade da assisténcia de enfermagem
prestada neste hospital tercidrio e publico do interior
paulista. E possibilitara melhorias nas areas que se
encontraram acima da média, porém em desvantagem
se comparado as outras que possuem um maior grau
de satisfacdo, e também conduzird para uma
assisténcia de maior satisfagdo dos usuarios e de
cuidados cada vez mais eficazes. Os resultados deste
processo avaliativo, com a identificacdo dos fatores da
satisfacdo e insatisfacdo dos usudrios do hospital
tercidario e publico em relacdo a assisténcia de
enfermagem sdo importantes para a tomada de
decisdes na busca da maior efetividade e eficiéncia
aos cuidados prestados.

Um estudo realizado em um hospital, cujo
objetivo foi avaliar a satisfacdo do cliente externo
guanto os cuidados de enfermagem recebidos,
concluiu que os participantes que possuiam nivel de
escolaridade menor avaliaram discretamente melhor
(3,80) a satisfacdo com os cuidados de enfermagem
em comparagdo com os clientes que possuiam um
grau de escolaridade maior (3,69), considerando o
ensino médio completo como grau de escolaridade
maior'®. Entretanto, diferentemente deste estudo
anterior, na presente pesquisa pudemos observar que
os niveis de escolaridade dos participantes que
obtiveram as maiores médias, tais como: 4,8 e 4,8
possuiam ensino médio completo.

Em uma pesquisa realizada em dois hospitais no
municipio de Sdo Paulo um dos objetivos foi avaliar e
comparar a satisfacdo dos clientes com os cuidados de

enfermagem entre os dois hospitais. Ao se comparar
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com os dados sociodemograficos dos participantes
desta pesquisa, podemos observar que no Hospital as
mulheres predominam n=73 (57%) em rela¢do aos
homens n= 55 (43%), ja neste servico, as mulheres sdo
a minoria, n=6 (37,5%), em relagdo aos homens n=10
(62,5%). Tanto o hospital A quanto o hospital B
possuem uma prevaléncia de participantes casados,
no entanto, no hospital avaliado neste estudo, hd uma
predominancia de solteiros n= 8 (50%)>.

O desvio padrdo de uma amostra de dados é uma
mensuracdo da dispersdo dos dados relativos a média,
essa medida sé pode admitir valores positivos e
guanto maior o valor apresentado, maior é a dispersao
dos dados.'”. A partir disto podemos analisar que o
desvio padrdo das médias obtidas encontra-se baixo,
de 0,6 a 1,4, o que nos leva a concluir que os dados
nao estao dispersos.

Quanto a satisfacdo dos participantes desta
pesquisa, analisamos que o valor prevalente das
médias das 25 questGes referentes aos trés dominios
ficou entre 4,0 e 4,6 (52%), o que nos revela um grau
de satisfacdo elevado da maioria dos usuarios.
Levando-se em consideracao a média total ponderada
de todos os dominios estudados (3,9) e seu desvio
padrdo (0,7), os usudrios desse hospital tercidrio e
publico possuem um bom nivel de satisfacdo com a
assisténcia de enfermagem, pois o valor esta acima da
média e o desvio padrdo expressou que os dados ndo

estdo dispersos.
Conclusao

Concluiu-se que o grau de satisfacdo do

paciente HRAC-USP possui um bom nivel de
satisfagdo com a assisténcia de enfermagem

prestada.




Prado JTO, Bergamo MTOP, Oliveira TM, Bachega MI. Avaliagdo da assisténcia de enfermagem em um hospital especializado.
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