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RESUMO

Objetivo: analisar a satisfacdo de pacientes com o cuidado de Enfermagem
em unidades cirlrgicas. Método: pesquisa de método misto, com estratégia
explanatéria sequencial, realizada em um hospital universitario do Sul do Brasil.
Os dados quantitativos foram coletados de 200 pacientes de unidades cirlrgicas
por meio de sua ficha de caracterizagéo e instrumento de satisfagio e submetidos
a analise estatistica descritiva e inferencial. Os dados qualitativos foram coletados
por meio de entrevistas telefénicas com 20 pacientes e processados mediante
analise de contetido. Resultados: a média da satisfagéo geral dos usuarios foi de 3,95
(£0,54). Entre os dominios do instrumento, as médias foram: técnico-profissional
(410£0,59), confianga (3,96+0,56) e educacional (3,80+ 0,63). Nas entrevistas, 0s
pacientes destacaram a alegria, o entusiasmo e zelo da equipe de Enfermagem
na realizagdo da assisténcia. Conclusdo: evidenciou-se que os pacientes estdo
satisfeitos com os cuidados de Enfermagem, principalmente com a competéncia
técnica da equipe de Enfermagem.

Palavras-chave: Qualidade da Assisténcia a Saude; Organizagdo e Administragao;
Cuidados de Enfermagem; Administracdo Hospitalar; Seguranca do Paciente;
Satisfagdo do Paciente.

ABSTRACT

Objective: to analyze the satisfaction of patients with Nursing care in surgical units.
Method: mixed-method research, with sequential explanatory strategy, carried out
in a university hospital in Southern Brazil. We collected quantitative data from 200
patients from surgical units through their characterization form and satisfaction
instrument and submitted to descriptive and inferential statistical analysis. We
collected qualitative data through telephone interviews with 20 patients and
processed through content analysis. Results: the average overall satisfaction
of patients was 3.95 (+ 0.54). The means in the domains of the instrument were:
technical-professional (4.10 + 0.59), confidence (3.96 + 0.56), and educational (3.80 +
0.63). In the interviews, the patients highlighted the joy, enthusiasm, and zeal of the
Nursing team when performing care. Conclusion: it was evident that patients are
satisfied with Nursing care, especially with the technical skills of the Nursing team.
Keywords: Quality of Health Care; Organization and Administration; Nursing Care;
Hospital Administration; Patient Safety; Patient Satisfaction.

RESUMEN

Objetivo: analizar la satisfaccion de pacientes con la atencion de enfermeria en las unidades
quirtirgicas. Método: investigacion de método mixto, con estrategia explicativa secuencial,
realizada en un hospital universitario del sur de Brasil. Se recogieron datos cuantitativos de 200
pacientes de unidades quirtirgicas a través de su ficha de caracterizacion y del instrumento
de satisfaccion. Tales datos cuantitativos se sometieron a un andlisis estadistico descriptivo
e inferencial. Los datos cualitativos se recogieron a través de entrevistas telefénicas con 20
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pacientes y se procesaron mediante el andlisis de contenido. Resultados: el
promedio de satisfaccion general entre los usuarios fue de 3,95 (+ 0,54). Entre
los dominios del instrumento, los promedios fueron: técnico-profesional (4,10
+0,59), confianza (3,96 + 0,56) y educativo (3,80 + 0,63). En las entrevistas,
los pacientes realzaron la alegria, el entusiasmo y el celo del personal de
enfermeria al realizar sus tareas. Conclusion: ha quedadoes evidente que los
pacientes estan satisfechos con la atencion de enfermeria, especialmente con
la competencia técnica de su personal.

Palabras clave: Calidad de la Atencién de Salud; Organizacién y
Administracion; Atencion de Enfermeria; Administracion Hospitalaria;
Seguridad del Paciente; Satisfaccion del Paciente.

INTRODUCAO

A realizagdo de uma assisténcia que garanta 0 maximo
de qualidade e o minimo de risco para os pacientes ¢ um
dos principais desafios dos sistemas de satde. A busca pela
qualidade baseia-se na premissa de que o aperfeicoamento
dos resultados é continuo e os processos assistenciais podem
sempre ser melhorados.” Assim, torna-se necessario o
conhecimento da satisfagdo dos pacientes com a assisténcia
que lhes é prestada. O reconhecimento da importancia do
atendimento as necessidades do cliente é fruto da influéncia
de paradigmas empresariais do movimento pela qualidade no
setor de servigos."**

De modo genérico, o termo satisfagdo esta relacionado a
percepgao de um individuo sobre a obtengdo ou ndo do que ele
esperava. Essa percepcéo € influenciada por valores individuais
e sociais, estilo de vida, experiéncias anteriores e expectativas.
A satisfagdo do paciente, por sua vez, baseia-se na comparagdo
entre as expectativas do individuo acerca do seu atendimento
e a experiéncia real com os cuidados recebidos. A satisfacéo
dos pacientes ¢ um indicador importante da avaliagido da
qualidade dos cuidados de salide, que auxilia na identificagio
de aspectos a serem melhorados na prética assistencial.>”

A atuagao dos profissionais de Enfermagem é crucial para
uma experiéncia satisfatoria dos pacientes nos servicos de
salide. No contexto hospitalar, os profissionais de Enfermagem
sdo o principal elo entre os pacientes e a institui¢io, pois
mantém contato continuo com os pacientes desde a admissao
até a alta do servico. Dessa forma, eles tém a oportunidade de
se aproximar dos pacientes e conhecer suas expectativas.®’ A
analise da satisfacdo dos pacientes também fornece subsidios
para o planejamento do cuidado.*%#

Diante disso, estudos nacionais e internacionais® tém
destacado a importancia da avaliagio continua da satisfagio
dos pacientes com os cuidados em saide em diferentes
ambientes da pratica profissional, principalmente em funcéo
da abrangéncia de aspectos que influenciam a percepgio dos
pacientes acerca da assisténcia. No Brasil, os estudos mais atuais

DOI: 10.5935/1415-2762.20190077

sobre satisfagdo de pacientes com os cuidados de Enfermagem
foram realizados principalmente em unidades de internagéo
hospitalar*'® unidade de hemodialise’, servico de emergéncia’
e alojamento conjunto.”

Estudos com foco especificamente na satisfacdo de
pacientes com o cuidado de Enfermagem em unidades
cirlrgicas sédo escassos na literatura cientifica brasileira, pois
as pesquisas tém investigado principalmente o dmbito de
unidades de clinica médico-cirtrgica**®"? Além disso, as
investigagbes nessa area sdo comumente realizadas adotando-
se abordagem qualitativa ou quantitativa. Assim, a realizagao
de um estudo misto pode contribuir para a compreensio
ampliada das nuangas relativas a problematica em voga.

Os pacientes nas unidades cirtrgicas sdo tratados em
decorréncia de problemas de satide agudos que tém resultados
tangiveis sobre o seu estado de saude, aspecto que pode
impactar positivamente na sua satisfagdo. Alguns fatores,
porém, também influenciam na avaliagdo da satisfagdo desses
pacientes com o cuidado, ja que é comum apresentarem
ansiedade no periodo pré-operatério e relatarem dor no
periodo pds-operatorio, o que requer atencéo diferenciada da
equipe de Enfermagem. Além disso, a atuagdo do enfermeiro
nesses cenarios requer dinamicidade para o atendimento de
intercorréncias relacionadas aos periodos pré e pos-operatorio,
de modo a assegurar qualidade e seguranca da assisténcia.'*"

Considerando a importéncia da equipe de Enfermagem
para a qualificacdo do cuidado e as especificidades do
atendimento aos pacientes em unidades de clinica cirlrgica,
identifica-se a necessidade de investigar a satisfacio dos
pacientes quanto aos cuidados de Enfermagem nesses cenarios.
Portanto, delineou-se como questdo de pesquisa: qual é a
satisfagdo dos pacientes com o cuidado de Enfermagem em
unidades de clinica cirlrgica?

A partir do panorama apresentado, este estudo teve como
objetivo analisar a satisfagdo de pacientes com o cuidado de
Enfermagem em unidades de clinicas cirlrgicas.

METODO

Trata-se de pesquisa de métodos mistos, com estratégia
explanatoria sequencial (QUANT — qual), na qual os dados
quantitativos sdo coletados primeiro e os resultados obtidos
orientam a coleta dos dados qualitativos. Dessa forma, em
relagdo a atribuicio de peso, a prioridade foi conferida a
pesquisa quantitativa.® O estudo quantitativo foi de natureza
transversal e a pesquisa qualitativa teve carater descritivo-
exploratorio. O periodo de desenvolvimento do estudo foi
novembro de 2015 a maio de 2076.

O local do estudo foi um hospital universitario da regio Sul
do Brasil, que dispde de duas unidades de clinica cirlirgica, que
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serdo identificadas aqui como unidade A e unidade B. Cada uma
das unidades possui 30 leitos, mas com perfis assistenciais distintos.

A unidade A destina-se ao atendimento de pacientes nas
especialidades cirurgia geral, cirurgia bariatrica, transplante
hepatico, neurocirurgias, cirurgias toracicas, cabeca e pescoco
e bucomaxilofacial como especialidade da Odontologia. Para
isso, conta com equipe de Enfermagem de 30 profissionais,
sendo oito enfermeiros e 22 técnicos ou auxiliares de
Enfermagem. O foco da unidade B é o atendimento a pacientes
das especialidades cirurgia vascular, cirurgia plastica, cirurgia
uroldgica e cirurgia proctologica. Além disso, no momento
da coleta de dados, também eram atendidos pacientes com
doencas clinicas, principalmente relacionadas a neoplasias,
doencas do aparelho digestivo, respiratério e neuroldgico. Para
isso, conta com 31 profissionais de Enfermagem, sendo oito
enfermeiros, 20 técnicos ou auxiliares de Enfermagem e trés
atendentes de Enfermagem.

A coleta de dados quantitativos foi realizada com 200
pacientes internados nas unidades supracitadas. Esse nimero
de participantes foi estabelecido por meio de uma amostra
de conveniéncia estabelecida com base na taxa de ocupagéo
média do ano de 2014 e rotatividade dos pacientes nos locais
de coleta de dados. Durante o periodo de coleta de dados,
a taxa de ocupagdo dos leitos na unidade A foi de 79,5%
e a média de permanéncia dos pacientes foi de 5,56 dias. A
unidade B apresentou taxa de ocupagio dos leitos de 74,9% e
média de 6,23 dias permanéncia dos pacientes. Assim, a partir
do calculo amostral, foram incluidos 107 pacientes da unidade
A e 93 pacientes da unidade B.

Os critérios de inclusdo dos pacientes foram: a) idade igual
ou maior de 18 anos; b) tempo de permanéncia superior a trés
dias. Pacientes sem condigbes cognitivas para responder ao
instrumento foram excluidos. As informacoes fornecidas pelos
enfermeiros e os registros do censo diario das unidades foram
utilizadas para identificagdo dos pacientes que atendiam aos
critérios de inclusdo e exclusdo. A coleta de dados quantitativos
foi realizada por meio de uma ficha de identificacdo pessoal e
do instrumento de satisfagio do paciente (ISP). O questionario
era preenchido mediante entrevista com o paciente e/ou
familiar, por coletadores de dados devidamente capacitados.

A ficha de identificacdo pessoal do participante foi
composta de dados como: tempo de internagao, idade, sexo,
estado civil, grau de escolaridade e hospitalizagédo prévia nos
uUltimos cinco anos. O ISP foi adaptado e validado para uso no
Brasil e tem como objetivo mensurar a satisfagdo do paciente
com os cuidados de Enfermagem. Sdo 25 itens agrupados em
trés dominios: profissional (sete itens que abordam questdes
técnicas do cuidado); educacional (sete itens que tratam
de situagdes relacionadas as atitudes profissionais frente
ao paciente); e confianca (11 itens sobre relacionamento
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interpessoal durante o cuidado). Esses itens estdo dispostos
em uma escala do tipo Likert, com cinco alternativas com
pontuagdo de um a cinco, com respostas que variam entre
“concordo totalmente” e “discordo totalmente”, sendo que,
para os itens com sentengas negativas, a pontuagdo da escala
¢ avaliada de forma invertida. Quanto maior a pontuagdo do
ISP, maior o nivel de satisfacdo do usuario com o cuidado a ele
prestado.” O tempo médio de preenchimento do instrumento
foi de 15 minutos.

Para a andlise quantitativa, foi usado o software
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Os dados
de caracterizagdo foram analisados por meio de estatistica
(médias, medianas, desvio-padrdo, amplitude
minima e maxima). Para as andlises inferenciais, foi usado o
teste t para amostras independentes (ex: sexo, hospitalizagéo
prévia em relacdo a média da escala e subescalas) e teste
ANOVA com post hoc de Tukey (ex.. estado civil e escolaridade
em relagdo a média da escala e subescalas). A confiabilidade do
ISP foi avaliada por meio do coeficiente Alpha de Cronbach e
obteve-se consisténcia interna satisfatéria para o total de itens
(o0 =0,90) e seus dominios: confianca (o = 0,80); profissional (ot
=0,76) e educacional (o = 0,74).

Os dados qualitativos foram coletados por meio de
entrevistas telefénicas com os pacientes que participaram
do estudo quantitativo e concordaram em participar
voluntariamente dessa segunda etapa da pesquisa. O uso
de entrevista telefonica tronou-se crescente na pesquisa
qualitativa nos Ultimos anos, devido a conveniéncia logistica,
a0 acesso a participantes dispersos geograficamente, aos custos
reduzidos e a maior flexibilidade no agendamento.”

Especificamente em relagao a este estudo, o emprego de
entrevistas telefonicas viabilizou o desenho misto da pesquisa,
pois os participantes da etapa qualitativa foram definidos a
partir dos resultados quantitativos. Assim, foram selecionados
intencionalmente aqueles pacientes que apresentaram as
maiores e menores médias gerais conforme os resultados do
ISP. Como o instrumento ndo permite a soma de escore, foi
considerado como ponto de corte o ponto neutro no meio da
escala de Likert.

A entrevista teve como questdo norteadora: “como foi
a sua experiéncia em relagio aos cuidados de Enfermagem
recebidos durante a sua internagao?” Ao total, foram realizadas
20 entrevistas, quando se obteve a saturagdo dos dados. O
registro das entrevistas ocorreu por meio de um gravador
digital. O tempo médio de duragdo das entrevistas foi de
seis minutos. As entrevistas foram transcritas e inseridas para
andlise no software NVIVO?®,

Os dados foram submetidos a analise de conteudo, que
teve inicio com a fase de preparagéo, na qual foram realizadas
a transcricdo da entrevista e obtencdo do sentido do todo

descritiva
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por meio da leitura das transcricdes. A codificacdo aberta, a
coleta de codigos em possiveis subcategorias/subtemas ou
categorias/temas e a comparagdo quanto a todo o conjunto
de dados levou a fase de organizagdo na analise de contetdo.
Ao final, elaborou-se o relatorio do resultado das etapas
anteriores.” A andlise dos dados qualitativos foi realizada a
luz dos resultados quantitativos, ou seja, buscou-se com as
entrevistas mais compreensdo dos achados da primeira etapa
da pesquisa. Também foi considerada a literatura pertinente
acerca da tematica em voga.

O projeto foi aprovado por Comité de Etica em Pesquisa
com o parecer nimero 987.312 e desenvolvido em consonancia
com a Resolucdo n° 466/2012 do Conselho Nacional de Saude/
Ministério da Saude. Os pacientes foram convidados a participar
voluntariamente do estudo apds o esclarecimento dos
objetivos e da metodologia proposta, mediante assinatura do
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Os depoimentos
dos pacientes foram codificados com a letra “P” e um nimero
atribuido conforme a ordem de realizacéo da coleta dos dados
quantitativos: P1, P2...P200.

RESULTADOS

Em relagdo a caracterizagio dos participantes deste estudo,
a maioria era do sexo masculino (55,5%, n=111). A idade dos
pacientes variou de 18 a 84 anos, tendo como média 54,29 anos
(desvio-padrao=dp = 14,74). O tempo médio de internagao foi
de 8,94 dias (dp = 8,32), sendo de trés dias o tempo minimo e
53 dias o periodo méaximo de hospitalizagéo. O perfil completo
dos participantes do estudo esta apresentado na Tabela 1.

A Tabela 2 apresenta a satisfacdo total e por dominio
dos pacientes em relagdo aos cuidados de Enfermagem.
A satisfagdo geral dos pacientes foi de 395 (dp=0,54). Ao
verificar a satisfacdo dos pacientes a partir dos dominios do
ISP, identificou-se que o dominio técnico-profissional obteve a
melhor média, seguido dos dominios confianga e educacional.

Ao avaliar se existiam diferencas no nivel de satisfagdo geral
relacionadas as variaveis do estudo, elas foram estatisticamente
significantes  somente quanto a variavel sexo. Homens
relataram maior nivel de satisfacdo em relagdo as mulheres,
tanto para o total de itens do ISP (p=0,033) quanto para os
dominios confianca (p=0,004) e técnico-profissional (p=0,024).

A média de satisfacao dos pacientes por cada um dos itens
do ISP variou de 2,88 a 4,54 (diferenca de 1,66), em uma escala
de um a cinco pontos (Tabela 3). Os trés itens que obtiveram
maior pontuagdo foram: 22, 03 e 16, sendo que o primeiro
e o segundo pertencem ao dominio confianga e o terceiro
pertence ao dominio técnico-profissional. Em contrapartida,
o0s Ultimos nove itens com menor pontuagao pertencem aos
dominios confianga e educacional.

DOI: 10.5935/1415-2762.20190077

Tabela 1 - Perfil dos participantes do estudo. Florianépolis, SC, 2015-
2016 (n=200)

Variavel

Masculino 111(55,5)

Feminino 89(44,5)
Casado 110(55)
Solteiro 49(24,5)
Vilvo 13(6,5)
Outros 28(14)

Escolaridade

Ensino fundamental incompleto 96(48)
Ensino médio completo 43(21,5)
Ensino fundamental completo 27(13,5)
Ensino médio incompleto 13(6,5)
Ensino superior completo 9(4.5)
Ensino superior incompleto 7(3,5)
Analfabeto 5(2,5)

Hospitalizagao prévia

Sim 121(60,8)
Ndo 78(39,2)

Tabela 2 - Satisfagdo total e por dominios. Floriandpolis, SC, 2015-2016
(n=200)

Variavel Minimo Maximo Média Desvi~o-
Padrao
Satisfagdo geral 2,13 4,95 3,95
Satisfagdo por dominios
Técnico-profissional 2,00 5,00 410 0,59
Confianga 2,09 5,00 3,96 0,56
Educacional 1,57 5,00 3,80 0,63

Nas entrevistas, 0s pacientes mostraram-se satisfeitos
com a qualidade dos cuidados de Enfermagem, destacando
principalmente a atengdo e empatia dos profissionais de
Enfermagem. Também ressaltaram a alegria e o entusiasmo da
equipe de Enfermagem durante as atividades assistenciais.

[...] que elas [as técnicas e enfermeiras] eram bem
alegres. Elas nunca deixavam vocé ficar triste, sempre
faziam com que as pessoas ficassem animadas (P14).

Eles foram sempre muito atenciosos comigo, com 0s

meus vizinhos de quarto também, o enfermeiro sempre se
mostrava preocupado com a gente (P10).
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Tabela 3 - Satisfagdo dos pacientes por itens. Florianopolis, SC, 2015-2016 (n=200)

Item Dominio

Instrumento de Satisfagdo do Paciente

22 Ct Eu estou cansado(a) dos profissionais da equipe de Enfermagem falarem comigo como se eu fosse uma pessoa inferior]| 4,54 0,83
03 Ct Os profissionais da equipe de Enfermagem sdo pessoas agradaveis de se ter por pertol| 43 0,63
16 P+ Os profissionais da equipe de Enfermagem realmente sabem do que estao falandol| 43 0,77
07 ES Os profissionais da equipe de Enfermagem explicam as coisas em uma linguagem simples|| 4,23 0,76
17 ES E sempre facil entender o que os profissionais da equipe de Enfermagem estéo dizendo|| 4,22 0,75
04 ES A gente se sente a vontade para fazer perguntas aos profissionais da equipe de Enfermagem || 4,21 0,87
25 P# Os profissionais da equipe de Enfermagem so habilidosos ao auxiliar os médicos nos procedimentos|| 4,2 0,72
20 P# Os profissionais da equipe de Enfermagem néo fazem corretamente o seu trabalhol| 411 115
13 P# Os profissionais da equipe de Enfermagem estdo sempre muito desorganizados para aparentar calmal| 4,09 1,08
21 ES Os profissionais da equipe de Enfermagem fornecem as orientagdes na velocidade corretal| 4,09 0,71
19 Ct Os profissionais da equipe de Enfermagem ndo tém paciéncia suficiente|| 4,05 1,07
12 P# Os profissionais da equipe de Enfermagem fazem questio de me mostrar como seguir as orientagdes médicas| 4,04 0,81
23 Ct S6 de conversar com os profissionais da equipe de Enfermagem ja me sinto melhor|| 4,02 0,78
08 S Os profissionais da equipe de Enfermagem fa~zem muitas pergunt.as, mas quando ele(a) recebe a resposta, parece 401 105
nio fazer nada a respeitol|
18 P# Os profissionais da equipe de Enfermagem sio muito lentos para fazer as coisas para mim|| 4,01 1,08
15 P¥ Os profissionais da equipe de Enfermagem dio bons conselhos|| 4 0,78
01 Ct Os profissionais da equipe de Enfermagem deveriam ser mais atenciosos do que siol| 393 115
14 Ct Os profissionais da equipe de Enfermagem sio compreensivos ao ouvir os problemas do paciente|| 392 0,85
06 Ct Os profissionais da equipe de Enfermagem conseguem entender como eu me sintol| 3,88 09
0 s Os profissionais,dg equipe de Enfermagem rjwitas vezes acham que vocé ndo é capaz de entgnder a explicagdo 3,84 106
médica sobre sua doenga, entdo eles simplesmente ndo se preocupam em explicar||
05 Ct Os profissionais da equipe de Enfermagem deveriam ser mais amigaveis do que sao|| 3,8 1,19
09 Ct Quando eu preciso conversar com alguém, eu posso contar meus problemas a equipe de Enfermagem| 3,59 1,01
% S Os profissionais da equipe de Enfermagem sempre dég expli.cggées completas e suficientes do porqué de os 345 118
exames terem sido solicitados||
10 9 Os profissionais da equipe de Enfermagem estio muito ocupados no posto para perder tempo conversando comigo|| 3,44 1,25
1 ES Eu gostaria que a equipe de Enfermagem me desse mais informagdes sobre os resultados do meu examel| 2,88 1,37

*DP=desvio-padrio; tC= confianga; #¥P= técnico-profissional; §E= educacional; || Conforme descrito no método, as afirmagdes negativas possuem pontuagao inversa,
de maneira que, quanto maior a média, menos os pacientes concordam com a afirmagao.

[...] para mim séo importantes em todos os pontos,
cuidaram bem, deram os remédios na hora certa [...] (P30).

[...] elas me atendiam bem, mediam a pressdo,
conversavam, perguntavam se eu tinha alguma dor
e que se eu precisava de alguma coisa era para tocar a
campainha (P68).

DISCUSSAO

Na amostra do estudo, houve predominéncia de pacientes
do sexo masculino, casados, com nivel de escolaridade
fundamental incompleto. Esse perfil é similar ao descrito
em pesquisas anteriores sobre a satisfagdo de pacientes no
contexto hospitalar?”101220
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Na comparagdo entre os niveis de satisfacéo e o perfil dos
participantes, ndo foram identificadas diferencas estatisticas
em relagdo ao nivel de escolaridade e hospitalizagdo prévia.
No entanto, pesquisa desenvolvida em um hospital brasileiro
identificou que pacientes com mais alto nivel de escolaridade
possuiam elevado nivel de satisfacdo com os cuidados de
Enfermagem, quando comparados aos que apresentavam
baixo nivel de escolaridade.””

Os pacientes manifestaram satisfagdo com os cuidados de
Enfermagem acima do ponto médio da escala Likert, sendo que
16 (64%) itens do ISP obtiveram pontuacdo acima de quatro
pontos. Quanto aos dominios do ISP, o técnico-profissional
foi o mais bem avaliado, seguido do dominio confianga. O
predominio desses dominios também foi evidenciado em
estudos brasileiros anteriores que utilizaram o ISP>47212
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Além disso, pesquisas anteriores realizadas na Inglaterra®,
Turquia®, Ardbia Saudita® e Iraque® também salientaram a
satisfagdo dos pacientes com o cuidado de Enfermagem no
cenario hospitalar. O destaque para a competéncia técnica-
profissional pode ser um reflexo da preocupagido crescente
com a seguranca do cuidado, tanto entre profissionais de
salide quanto pacientes.”

Em relagdo aos itens do instrumento, os resultados
mostraram que dois dos trés itens com maior pontuagao
individualmente no ISP pertencem ao dominio confianga.
Esse resultado é convergente com os achados qualitativos
do estudo, em que os pacientes ressaltaram a importancia
de atributos e caracteristicas pessoais dos profissionais de
Enfermagem expressas durante o atendimento e que podem
ser inspiradoras de confianga, como cordialidade, amabilidade,
empatia e disponibilidade em ajudar.

A valorizagdo da confianga pelos participantes do estudo
pode estar relacionada a ansiedade e a inseguranca que marcam
o periodo operatério até a alta hospitalar’™ Esses sentimentos
podem fazer com que os pacientes valorizem mais a competéncia
de relacionamento interpessoal da equipe de Enfermagem.
Assim, constata-se que a avaliagdo do paciente quanto aos
cuidados de Enfermagem baseia-se ndo apenas na capacidade
técnica, mas também em situagdes que inspiram confianca.

Nessa linha de pensamento, é importante pontuar
também que dos nove itens com menor avaliagio do ISP, seis
s&o relativos ao dominio confianga, principalmente no tocante
ao didlogo e a interagdo com a equipe de Enfermagem. Assim,
é necessario ponderar se a postura extrovertida da equipe de
Enfermagem, realcada nos resultados qualitativos, concretiza-
se como um ato de comunicagao dialégica durante a realizagdo
da assisténcia, buscando ouvir e ajudar o paciente na resolugéo
de seus problemas.

Resultados semelhantes foram encontrados em pesquisa
sobre a satisfagdo do paciente com a assisténcia de Enfermagem
em unidades de internagdo de um hospital publico de Fortaleza-
CE, Brasil, a qual enfatizou a valorizagéo das dimensdes empatia,
relacionamento interpessoal e humanizagdo.” Pesquisa
desenvolvida em um Hospital Universitario do Sul do Brasil
sobre a compreensdo do paciente em relagéo as orientacdes
recebidas durante o periodo perioperatério de cirurgia
bariatrica também acentuou o apoio emocional fornecido pela
equipe de Enfermagem.” Assim, reforga-se a importancia da
competéncia interpessoal dos profissionais de Enfermagem no
desenvolvimento do seu trabalho.

O dominio educacional teve a menor avaliagdo entre as
subescalas do ISP, corroborando os resultados de pesquisas
anteriores com o mesmo instrumento.”'*" Esse resultado indica
a necessidade do fortalecimento do papel dos enfermeiros
como educadores no contexto hospitalar, tendo em vista que
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a educacgdo em salde é uma atividade inerente ao trabalho da
Enfermagem, especialmente do enfermeiro em uma unidade
de clinica cirtrgica.

Estudo sobre a visdo de enfermeiros frente a pratica da
educacido em salde em um hospital de médio porte no sul
do Rio Grande do Sul, Brasil, mostrou que os participantes
acreditam na relevancia da educagdo em salide e buscam inseri-
la em seu cotidiano de trabalho. No entanto, a sobrecarga de
trabalho foi mencionada pelos enfermeiros como um fator que
interfere negativamente na realizacido da educagdo em saude,
fazendo com que muitos enfermeiros priorizem atividades
de assisténcia direta ao paciente. Também sao necessarios
investimentos na qualificagdo dos profissionais, pois ainda
existe a percepcao de que a educagdo em salide é uma pratica
desenvolvida exclusivamente na atencéo basica.”

O dominio educacional também envolve o fornecimento
de informagdes aos pacientes sobre a sua saide e os cuidados
que lhes sdo prestados, o que é fundamental para a satisfagdo
nos servigos de salde. A falta de informagédo gera angustia e
prejudica o entendimento dos pacientes em relagdo a sua
situacdo de salide, o que pode conduzir a insegurangas quanto
as agoes profissionais e prejudicar o autocuidado do paciente.”®

O investimento do enfermeiro na educagdo em salde
pode também contribuir para mais reconhecimento pelos
pacientes do conhecimento técnico-cientifico da Enfermagem.
Nos depoimentos dos participantes ficou implicita a associacdo
do trabalho da Enfermagem com um fazer manual em que
se sobressaem caracteristicas pessoais de quem o executa.
Tradicionalmente, a imagem publica e os esteredtipos sobre a
profissdo distinguem principalmente as virtudes e habilidades
técnicas dos enfermeiros em relacdo ao conhecimento
cientifico. Nesse sentido, é importante o desenvolvimento de
estratégias pelos enfermeiros para conferir mais visibilidade
ao conhecimento cientifico que baliza a pratica de profissao,
visando a construgdo de representagdes profissionais e sociais
mais favoraveis.*

A dimensdo educacional da pratica da Enfermagem
também é importante na busca pela continuidade do cuidado,
que é estabelecida no cenério brasileiro pela Lei Organica da
Salde. A continuidade baseia-se principalmente na percepgéo
do paciente sobre progressdo, integracdo e coordenagao dos
cuidados recebidos nos servigos de satiide. Uma das dimensdes
da continuidade do cuidado relaciona-se as informagoes e
orientagdes compartilhadas pelos profissionais de salide com
os pacientes/familiares, visando ao seguimento do tratamento
na rede de atencdo a satide.” Assim, ressalta-se a importancia
da atuacdo da equipe de Enfermagem no fornecimento de
informacdes visando ao preparo do paciente para a busca dos
cuidados necessarios a sua plena recuperacdo no sistema de
salde ap6s a alta hospitalar.
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CONCLUSAO

O nivel de satisfagdo geral e de satisfagdo por dominios
do ISP ficaram niveis acima do ponto médio da escala Likert,
indicando bom indice de satisfagdo com os cuidados prestados
pela equipe de Enfermagem. A partir da adogdo do método
misto, constatou-se também que a avaliagdo do paciente
quanto aos cuidados de Enfermagem baseia-se ndo apenas na
capacidade técnico-profissional, mas também em situacdes e
relacdes que inspiram confianga a partir da relagéo interpessoal
com os profissionais.

Ressalta-se o potencial do estudo para auxiliar profissionais
e gestores da salde no planejamento e na realizacio de
melhorias no ambiente de trabalho, visando a satisfacdo do
paciente com os cuidados de Enfermagem e salde. Pontua-
se a necessidade de novos estudos, buscando aprofundar a
influéncia das dimensdes confianca e educacional na satisfagao
dos pacientes, principalmente a respeito do preparo para alta
hospitalar e continuidade do cuidado. Também sdo necessarias
investigagdes buscando identificar relagbes entre o ambiente
de trabalho dos profissionais e a qualidade do cuidado no
ambiente hospitalar.

Como limitagao da pesquisa, sugere-se a adogao de uma
amostra de conveniéncia a partir de uma Unica instituicio
e possivel influéncia do viés de gratiddo nas respostas dos
participantes do estudo. O viés de gratiddo é marcado
pela omissdo de questionamentos e criticas negativas dos
pacientes, comum na avaliagdo de servigos publicos. A opgao
pela realizagdo de entrevistas telefénicas, embora adequada ao
desenho do estudo, também pode ter sido uma limitagéo, pois
entrevistas presenciais talvez possibilitassem mais profundidade
na produgao de dados qualitativos.
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