
11

Como citar este artigo: 
Acosta AM, Marques GQ, Levandovski PF, Peralta JP, Lima MADS. Satisfação dos usuários com cuidados de enfermagem em serviço de emergência: 
uma revisão integrativa. REME - Rev Min Enferm. 2016; [Citado em   ]; 20:e938. Disponível em:  
DOI: 10.5935/1415-2762.20160008

REME  •  Rev Min Enferm. 2016; 20:e938
DOI: 10.5935/1415-2762.20160008

RESUMO
Introdução: a satisfação dos usuários é um dos elementos da avaliação em saúde, sendo um importante indicador de qualidade da assistência. 
Objetivo: sintetizar a produção científica relacionada à satisfação de usuários com os cuidados de enfermagem em serviços de emergência. 
Metodologia: trata-se de revisão integrativa, com busca nas bases de dados MEDLINE, LILACS, Scopus, CINAHL e Web of Science, utilizando-
se os descritores combinados: serviço hospitalar de emergência, enfermagem em emergência, cuidados de enfermagem, satisfação do paciente, 
nos idiomas português e inglês. A amostra foi composta de 12 artigos. Resultados: os estudos indicam que os usuários estão satisfeitos com 
os cuidados de enfermagem em serviços de emergência. Atributos de simpatia, cortesia, respeito, medidas de conforto, compartilhamento de 
informações e competência profissional foram fortemente valorizados pelos usuários. Influenciou negativamente na satisfação o elevado tempo 
de espera pelo atendimento, impossibilidade de compartilhar sentimentos, despersonalização e a falta de ajuda na compreensão da enfermidade 
pela enfermagem. Conclusão: apesar dos serviços de emergência receberem muitas críticas pela superlotação, dificuldade na comunicação e 
elevado tempo de espera pelos atendimentos, os cuidados de enfermagem atendem às expectativas dos pacientes, com destaque para a atuação 
dos enfermeiros com ações potencializadoras da qualidade do atendimento. 
Palavras-chave: Satisfação do Paciente; Serviço Hospitalar de Emergência; Enfermagem em Emergência; Cuidados de Enfermagem.

ABSTRACT
Introduction: User satisfaction is a key element of health evaluation and is an important indicator of the quality of health care. Objective: To synthesize 
the scientific production on user satisfaction regarding nursing care provided at emergency services. Method: This study is an integrative review, based 
on searches performed in the MEDLINE, LILACS, SCOPUS, CINAHL and Web of Science databases, using the following combined descriptors: Hospital 
Emergency Service, Emergency Nursing, Nursing Care, and Patient Satisfaction, in Portuguese and English. The sample consisted of 12 articles. Results: 
Studies suggest that users are satisfied with nursing care provided at emergency services. Attributes of kindness, politeness, respect, measures of 
comfort, sharing of information, and professional competence were strongly valued by users. Long waiting time to receive medical care, impossibility to 
share feelings, as well as depersonalization and a lack of help in understanding the disease on the part of the nursing team were factors that negatively 
influenced satisfaction. Conclusion: Despite often being criticized because of overcrowding, difficulty in communication, and long waiting time, nursing 
care at emergency services meets the expectations of patients, highlighting nurses’ performance with actions that enhance the quality of health care. 
Keywords: Patient Satisfaction; Emergency Service, Hospital; Emergency Nursing; Nursing Care.
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RESUMEN
La satisfacción de los usuarios es uno de los elementos de evaluación en salud y un importante indicador de calidad de la atención. El objetivo de este 
estudio fue resumir la producción científica relativa a la satisfacción de los usuarios con los cuidados de enfermería en los servicios de emergencias. 
Se trata de una revisión integradora con búsqueda en las bases de datos MEDLINE, LILACS, SCOPUS, CINAHL y Web of Science, combinando los 
descriptores: servicios de emergencias, enfermería de emergencias, atención de enfermería, satisfacción del paciente, en portugués e inglés. La muestra 
consistió de 12 artículos. Los estudios indican que los usuarios están satisfechos con la atención de enfermería en los servicios de emergencias. La 
simpatía, la cortesía, el respeto, las medidas de confort, el compartir información y la competencia profesional fueron aspectos muy valorados. 
Influyeron negativamente en la satisfacción: el tiempo prolongado de espera, la imposibilidad de compartir sentimientos, la despersonalización y la 
falta de ayuda en la comprensión de la enfermedad por parte de los enfermeros. Aunque los servicios de emergencias reciben numerosas críticas por 
la gran cantidad de gente esperando ser atendida, por los problemas de comunicación y el tiempo de espera, la atención de enfermería cumple con 
las expectativas de los pacientes, destacándose la actuación de los enfermeros en acciones potenciadoras de la calidad de la atención. 
Palabras clave: Satisfacción del Paciente; Servicio de Urgencia en Hospital; Enfermería de Urgencia; Atención de Enfermería.

INTRODUÇÃO

Prestar assistência de qualidade em serviços de emergência 
tem sido um desafio para as instituições de saúde, para gestores 
e para os profissionais.1 Esses serviços apresentam peculiaridades 
que os diferenciam dos demais, como a superlotação, elevado 
tempo de espera para atendimento, sobrecarga da equipe de en-
fermagem e maior demanda se comparada à capacidade instalada 
ou à estrutura dos serviços.2-4 Portanto, é importante identificar os 
aspectos que precisam ser modificados para melhorar a qualidade 
do atendimento. Para essa finalidade, a satisfação dos usuários é 
um importante indicador para avaliar serviços de saúde.

A satisfação pode ser conceituada como a diferença en-
tre a percepção do usuário e a expectativa pelo atendimento.2 

Assim, pesquisas de satisfação envolvem a percepção subjetiva 
do usuário sobre o atendimento que recebe no serviço de saú-
de.5,6 Os resultados obtidos permitem aos gestores e profissio-
nais identificar com mais facilidade os aspectos que necessitam 
de mais atenção, buscando opções para adequar o cuidado às 
necessidades dos usuários.7

A existência de medidas que identifiquem os aspectos que 
afetam a satisfação torna-se cada vez mais pertinente, pois pro-
porciona respeitabilidade aos usuários e informações essenciais 
para a gestão. A avaliação pode revelar aspectos da satisfação que 
não foram plenamente atendidos e auxiliar no direcionamento de 
estratégias de melhoria da qualidade do atendimento.8

No entanto, atingir bons níveis de satisfação dos pacien-
tes nos serviços de emergência é tarefa difícil. Além dos pro-
blemas estruturais e organizacionais dos serviços, o usuário 
encontra-se em situação fragilizada. A saúde física debilitada 
do paciente que vivencia o atendimento e/ou hospitalização 
em um serviço de emergência muitas vezes torna seu estado 
emocional abalado, sendo esperado que os profissionais este-
jam dotados de sensibilidade para o atendimento das suas ne-
cessidades, inclusive as subjetivas.9

A enfermagem tem potencial para influenciar a satisfação 
do paciente com o cuidado recebido nas emergências, pois 

sua atuação tem sido descrita como crucial para uma expe-
riência satisfatória no ambiente hospitalar.6 A enfermagem é 
o principal elo entre o usuário e a instituição de saúde, com-
pondo o grupo de profissionais com mais representatividade 
e que mantêm contato continuado com os usuários, desde a 
admissão até a alta do serviço.10 Os enfermeiros, por sua vez, 
têm a oportunidade de aproximar-se do usuário, compreen-
dendo seus anseios e expectativas e aprimorando a prática de 
cuidar com qualidade.11

Considerando que a equipe de enfermagem ocupa papel 
essencial para a qualificação da assistência e que existem diversas 
dificuldades de atendimento nos serviços de emergência, iden-
tifica-se a necessidade de investigar os principais aspectos que 
precisam ser melhorados, a fim de qualificar o cuidado de enfer-
magem. A valorização dos elementos identificados pelos usuá-
rios, a partir de pesquisas de satisfação, enriquece essa análise.12

Nesse contexto, julga-se oportuno realizar uma revisão da 
literatura para sintetizar o conhecimento produzido acerca da 
satisfação dos usuários com os cuidados de enfermagem em 
serviços de emergência. Entende-se que este estudo permite 
demonstrar a repercussão dos cuidados de enfermagem e seu 
impacto na satisfação dos usuários, bem como verificar aspec-
tos que podem ser melhorados e oferecer subsídios para guiar 
novas investigações a partir do panorama apresentado.

Frente ao exposto, o estudo tem como objetivo sintetizar 
a produção científica relacionada à satisfação de usuários com 
os cuidados de enfermagem em serviços de emergência.

MATERIAL E MÉTODO

Trata-se de revisão integrativa, que consiste na construção 
de uma análise da literatura, contribuindo para discussões so-
bre métodos e resultados de pesquisas, assim como reflexões 
sobre a realização de futuros estudos.13

Na elaboração desta revisão foram percorridas cinco etapas: 
identificação do problema, busca na literatura, avaliação dos dados, 
análise dos dados e apresentação da síntese do conhecimento.14
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Os critérios de inclusão foram artigos originais publicados 
a partir de 2003, nos idiomas inglês, espanhol e português. Fo-
ram excluídos artigos de revisão sistemática ou integrativa, te-
ses, dissertações e trabalhos completos que não possibilitavam 
acesso on-line. A coleta ocorreu no mês de janeiro de 2015 e foi 
atualizada em julho de 2015.

Foram encontrados 77 artigos usando a primeira combi-
nação de descritores e 1.664 com a segunda. Dos 1.741 artigos, 
893 estavam na base de dados MEDLINE, 623 na Scopus, 203 
na CINAHL, nove na Web of Science e 13 na LILACS. Após a re-
moção de artigos duplicados, foram totalizadas 1.123 publica-
ções. Como mostra a Figura 1, realizou-se a leitura dos títulos 
e resumos com o objetivo de refinar a amostra pela aplicação 
dos critérios de inclusão e exclusão, selecionando-se 14 artigos. 
Após leitura aprofundada dos textos, excluíram-se dois artigos 
que não estavam relacionados ao tema. Sendo assim, a amostra 
final foi composta de 12 estudos.

A questão norteadora do presente estudo foi: qual a pro-
dução do conhecimento sobre a satisfação dos usuários de ser-
viços de emergência com cuidados de enfermagem?

Foi realizada busca nas bases de dados Medical Literatu-
re Analysis and Retrievel System Online (MEDLINE), Literatura 
Latino-Americana e do Caribe em Ciências da Saúde (LILACS), 
Scopus Content Overview (SCOPUS), Cumulative Índex to Nur-
sing and Allied Health Literature (CINAHL) e Web of Science. Na 
base de dados LILACS foram utilizados os descritores em ciên-
cias da saúde (DeCs) serviço hospitalar de emergência, enfer-
magem em emergência, cuidados de enfermagem, satisfação 
do paciente. Nas demais bases, utilizaram-se os corresponden-
tes desses descritores em inglês. Realizaram-se duas combina-
ções entre os descritores: a) ((“patient satisfaction”) AND (“nur-
sing care”)) AND ((“emergency service, hospital”) OR (“emer-
gency nursing”)); b) (“patient satisfaction”) AND ((“emergency 
service, hospital”) OR (“emergency nursing”)).

MEDLINE

Base de dados

SCOPUS CINAHL Web of Science LILACS

Artigos 
encontrados = 893

Artigos 
encontrados = 623

Artigos 
encontrados = 203

Artigos 
encontrados = 09

Artigos 
encontrados = 13

Total = 1.741

Artigos selecionados 
após remoção

de duplicações = 1.123

Artigos selecionados 
após leitura 

dos títulos = 55 

Artigos selecionados 
após leitura 

dos resumos =  22

Textos completos 
avaliados por 

elegibilidade = 14

Artigos excluídos por 
duplicidade dentro das 
bases e entre elas = 618

Excluído um artigo de revisão 
sistemática, 4 teses, 3 trabalhos 
não disponíveis online na íntegra

Artigos incluídos 
na revisão = 12

Excluídos 2 artigos que,
após a leitura na íntegra, não 

respondiam à questão norteadora

IDENTIFICAÇÃO

SELEÇÃO

ELEGIBILIDADE

INCLUÍDOS

Figura 1 - Fluxograma da coleta de dados e seleção dos estudos que compõem a amostra. Porto Alegre, 2015.
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A avaliação dos dados baseou-se em um instrumento com 
informações sobre autores, título, periódico, ano, país, objetivo, de-
lineamento do estudo, nível de evidência, amostra, local de coleta 
e instrumento para coleta de dados e contribuições. Foi emprega-
do um sistema de classificação composto de sete níveis de evidên-
cias, sendo: 1 - evidências oriundas de revisões sistemáticas ou me-
tanálise de relevantes ensaios clínicos; 2 - evidências derivadas de 
pelo menos um ensaio clínico randomizado controlado bem de-
lineado; 3 - ensaios clínicos bem delineados sem randomização; 4 
- estudos de coorte e de caso-controle bem delineados; 5 - revisão 
sistemática de estudos descritivos e qualitativos; 6 - evidências de-
rivadas de um único estudo descritivo ou qualitativo; e 7 - opinião 
de autoridades ou relatório de comitês de especialistas.15

A síntese obtida nos 12 estudos foi sumarizada, conforme a área 
temática para a análise, em quadros sinópticos com as informações.

RESULTADOS

A amostra desta revisão foi composta de 12 estudos. Des-
tes, 10 foram publicados em inglês (83,33%) e dois em espanhol 
(16,67%). No que se refere aos países onde foram desenvolvidas as 
pesquisas, cinco são dos Estados Unidos (45,45%), dois da Espanha 
(18,18%), dois do Canadá (18,18%), enquanto que China (9,09%), Itá-
lia (9,09%) e Austrália (9,09%) tiveram apenas um artigo publicado.

Em relação ao delineamento de pesquisa, constatou-
-se que 75% dos estudos são descritivos, sendo encontrado 
também estudo metodológico (8,33%), quase-experimental 
(8,33%) e de intervenção (8,33%). Dessa forma, o nível de evi-
dência seis foi o predominante nos estudos.

Ao observar-se o ano de publicação dos artigos, identificou-
-se que houve produção de apenas um artigo em 2003, 2008, 
2009 e 2010. Houve publicação de dois artigos por ano em 2004, 
2005, 2013 e 2014.

Dos 11 artigos que utilizaram instrumentos para coleta de 
dados, constatou-se que seis (54,54%) utilizaram o Consumer 
Emergency Care Satisfaction Scale (CECSS) nos idiomas inglês, 
espanhol, italiano e chinês; um (9%) utilizou o Monica-Oberst 
Patient Satisfaction Scale (LOPSS); um (9%) empregou instru-
mento não validado para avaliar atributos de enfermagem; um 
(9%) usou o Patient Satisfaction Scale (PSS) juntamente com o 

Visual Analogue Scales (VASs) e CECSS; e dois (18,18%) adota-
ram instrumentos elaborados pelos autores.

Para facilitar a apresentação e a organização dos resulta-
dos, foram estabelecidas três categorias temáticas, a saber: a) 
instrumentos para medir a satisfação de usuários com os cui-
dados de enfermagem; b) verificação da satisfação de usuários 
com os cuidados de enfermagem; c) intervenções para melho-
rar a satisfação de usuários em serviços de emergência.

Categoria 1: Instrumentos para 
medir a satisfação de usuários  
com os cuidados de enfermagem

Duas publicações que tratam especificamente sobre instru-
mentos para medir a satisfação de usuários com os cuidados de en-
fermagem em emergência fazem parte desta categoria (Tabela 1).

Os estudos16,17 avaliaram propriedades psicométricas de 
instrumentos para mensurar a satisfação do usuário com os cui-
dados de enfermagem em serviços de emergência. O primeiro 
elaborou um questionário com 21 itens para avaliar a satisfação 
dos usuários atendidos na emergência por enfermeiros especia-
listas em clínica (nurse practitioner). Para verificar a validade de 
face e de conteúdo, o questionário foi analisado por um painel 
de especialistas e foi avaliada a sua compreensão por crianças de 
12 anos. O questionário foi aplicado em uma amostra de 113 pa-
cientes adultos e mostrou-se válido e confiável para o propósito 
de avaliar a satisfação com o cuidado prestado por enfermeiros 
especialistas em clínica, em serviços de emergência.16

O segundo estudo17 testou a validade de construto do 
instrumento Consumer Emergency Care Satisfaction Scale 
(CECSS) por meio da validade de convergência. O instrumen-
to foi aplicado em uma amostra de 616 pacientes de serviços 
de emergência dos Estados Unidos, Eslovênia e Austrália. To-
dos os coeficientes de correlação foram significativos e na di-
reção esperada. A convergência foi evidente e a validade de 
construto recebeu suporte. O CECSS demonstrou validade 
convergente quando comparado com o Risser Patient Satis-
faction Scale (PSS) e Escala Visual Analógica (VASs). O CECSS 
foi considerado confiável para avaliar a satisfação do paciente 
em emergências hospitalares.17

Tabela 1 - Descrição dos artigos incluídos na revisão integrativa, de acordo com a categoria estudos sobre instrumentos para medir a satisfação 
de pacientes com os cuidados de enfermagem em serviços de emergência. Porto Alegre, 2015

Autores / Ano País do estudo Base de dados
Delineamento  

do estudo 
Nível de evidência Instrumento utilizado

Thrasher; Purc-
Stephenson, 200816 Canadá

MEDLINE; SCOPUS; 
CINAHL; Web of science

Transversal 6
10 itens de Coli + questões 

elaboradas e validadas pelos autores

Davis et al., 200517 Estados Unidos
MEDLINE; SCOPUS; 

CINAHL
Estudo metodológico Não se aplica CECSS, PSS e VASs
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Categoria 2: Verificação  
da satisfação de usuários com  
os cuidados de enfermagem

Na segunda categoria temática foram incluídas oito publi-
cações que avaliaram a satisfação dos usuários com os cuida-
dos de enfermagem (Tabela 2).

Os resultados dos estudos18-25 revelam bons níveis de sa-
tisfação com os cuidados de enfermagem nos serviços de 
emergência. Ao analisarem-se os fatores que influenciaram 
positivamente a satisfação dos pacientes com os cuidados de 
enfermagem, destacam-se: saber qual enfermeiro prestará os 
cuidados,18 liberdade para fazer perguntas, paciência dos pro-
fissionais, prioridade dada aos usuários,19 o enfermeiro enten-
der o motivo de o usuário procurar atendimento na emer-
gência,25 empatia e confiança do enfermeiro,21,25 profissionalis-
mo, grau de resolução dos problemas,21 habilidades técnicas 
do profissional22 e receber informações sobre o tempo de es-
pera para atendimento.20

Mesmo quando os resultados informaram bons índices 
de satisfação, foram identificados, também, aspectos que in-
fluenciam negativamente a satisfação dos usuários. Eles dizem 
respeito à impossibilidade de compartilhar sentimentos com 
os profissionais e à falta de ajuda na compreensão da enfermi-
dade,19 elevado tempo de espera por atendimento de enfer-

magem,10,19-21 elevado tempo de permanência no serviço,19 des-
personalização da enfermagem no trato com os pacientes21 e 
necessidade de mais atenção dos profissionais aos pacientes.22

Categoria 3: Intervenções  
para melhorar a satisfação de 
usuários em serviços de emergência

Na terceira categoria constam as publicações que tratam 
das intervenções realizadas para enfrentar o elevado tempo de 
espera pelo atendimento nas unidades de emergência hospita-
lar, propostas para qualificar cuidados e aumentar a satisfação 
dos usuários (Tabela 3).

A primeira intervenção foi realizada durante o proces-
so de triagem em emergências de dois hospitais da Caroli-
na do Norte. Aos usuários que aceitaram fazer parte da in-
tervenção foram oferecidos cobertores e meias para aqueci-
mento e as luzes foram suavizadas durante o atendimento. 
Para as crianças, foram disponibilizados materiais para dese-
nho, lápis de colorir, quebra-cabeças, etc. Folders com o pro-
cesso de triagem da emergência foram entregues aos usuá-
rios, assim como, a cada 30 minutos ou menos, eram for-
necidas pelos enfermeiros atualizações do andamento do 
atendimento desde a recepção às áreas de atendimento.  

Tabela 2 - Descrição dos artigos incluídos na revisão integrativa, de acordo com a categoria estudos de verificação da satisfação de pacientes 
com os cuidados de enfermagem em serviços de emergência. Porto Alegre, 2015

Autores / Ano País do estudo Base de dados
Delineamento  

do estudo 
Nível de 

evidência
Instrumento 

utilizado

Blank et al., 201418 Estados Unidos MEDLINE; SCOPUS Prospectivo e Transversal 6
Instrumento elaborado 

pelos autores

Ríos-Rísquez; et al., 201319 Espanha
SCOPUS; Web of 

Science
Descritivo, Transversal e 

multicêntrico
6 LOPSS

Messina et al. 201420 Itália MEDLINE Transversal 6 CECSS

Blanco-Abril et al., 201021 Espanha
MEDLINE SCOPUS; 

CINAHL
Descritivo e transversal 6 CECSS

Chan; Chau, 200522 China
SCOPUS; CINAHL; 

Web of science
Descritivo correlacional 6 CECSS

Elder et al., 200423 Estados Unidos
MEDLINE SCOPUS; 

CINAHL; Web of science
Descritivo 6 CECSS

Davis; Bush, 200324 Estados Unidos MEDLINE Descritivo e comparativo 6 CECSS

Jennings et al., 200925 Austrália SCOPUS Descritivo e comparativo 6
Instrumento elaborado 

pelos autores

Tabela 3 - Descrição dos artigos incluídos na revisão integrativa, de acordo com a categoria intervenções para melhorar a satisfação de pacientes 
em serviços de emergência. Porto Alegre, 2015

Autores / Ano País do estudo Base de dados
Delineamento  

do estudo 
Nível de evidência Instrumento utilizado

Wright; Causey; 
Dienemann, 201326 Estados Unidos

MEDLINE; SCOPUS; CINAHL; 
Web of science

Quase-experimental 
controlado

6 CECSS

Nielsen, 200427 Estados Unidos MEDLINE; SCOPUS; CINAHL Intervenção 7 Sem instrumento validado
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Nesta revisão, quase a totalidade dos estudos analisados 
fez uso de instrumento específico para mensuração da satis-
fação. A literatura referencia que essa é a maneira mais utiliza-
da para avaliar a percepção quanto à qualidade do cuidado,32 
sendo considerado um importante indicador de avaliação.31 A 
disponibilização de instrumentos confiáveis permite a avalia-
ção da percepção do usuário quanto à qualidade da assistência, 
traduzida não somente em relação à satisfação, como também 
pelas experiências vivenciadas por eles no cuidado de enferma-
gem. Essa avaliação pode fornecer informações valiosas para o 
planejamento da assistência de enfermagem, de modo a aten-
der às necessidades desses sujeitos, propiciando a participação 
ativa em seu cuidado.32

No entanto, no âmbito nacional, instrumentos válidos 
para mensuração da satisfação com cuidados de enfermagem 
estão disponíveis somente para uso em unidades de interna-
ção.32,33 Apenas um instrumento, criado por autores nacionais, 
avalia a qualidade dos cuidados de enfermagem em emergên-
cia a partir da percepção dos usuários, mas não é um instru-
mento de mensuração da satisfação.10

Identificou-se, nesta revisão, que os estudos que avaliaram 
as distintas dimensões da qualidade do cuidado percebido e a 
satisfação de usuários com os cuidados de enfermagem, em ser-
viços de emergência, trouxeram como resultados bons níveis 
de satisfação. Outros estudos realizados em diferentes unida-
des hospitalares identificaram, também, bons índices de satisfa-
ção com a atenção prestada pela equipe de enfermagem.28,29,33

Neste estudo, foi verificado que as relações interpessoais, 
como simpatia, cortesia e respeito, e aspectos de competência 
profissional exercem forte influência na satisfação e nas expecta-
tivas de quem recebe os cuidados. Autores afirmam que a satis-
fação é uma construção social, produzida a partir das experiên-
cias dos sujeitos, que atribuem significados às suas vivências, pri-
vilegiando aspectos com base numa hierarquia de preferências.33

Pesquisas que analisaram a satisfação dos pacientes a par-
tir de aspectos educacionais e de competência profissional para 
o cuidado identificaram que os pacientes estão mais satisfeitos 
com a competência profissional do que com os aspectos relacio-
nados às orientações fornecidas pelos enfermeiros na alta.20,21,24

Por sua vez, na análise da satisfação dos usuários com cui-
dados de enfermagem na triagem das emergências, foi consta-
tado que os pacientes estão satisfeitos tanto com os aspectos 
de competência profissional quanto educacionais.22,23 A satis-
fação era maior quando os pacientes recebiam intervenções 
específicas de enfermagem, especialmente para as que en-
volviam mais contato com o paciente e as que demandavam 
mais habilidades dos enfermeiros da triagem.22 Foi encontrada 
forte associação entre a satisfação dos usuários e a competên-
cia profissional do enfermeiro da triagem e a intenção de re-
torno para o serviço.23

Nessa proposta, 243 pacientes receberam o cuidado usual e 
327 foram submetidos à intervenção. A satisfação dos pacien-
tes foi medida pelas variáveis expectativa e percepção do tem-
po de espera, conforto, informação e atividades desenvolvi-
das para suportar a espera. Os resultados evidenciaram que 
não houve diferença significativa entre a satisfação e o tempo 
de espera em ambos os grupos. Quanto aos elementos de in-
tervenção, identificou-se que receber informações aumentava 
significativamente a satisfação dos usuários.26

A segunda intervenção foi realizada na emergência de hos-
pital rural em Hillsdale, Michigan. A iniciativa se deu a partir das 
frequentes insatisfações de usuários, devido aos longos perío-
dos de espera pelo atendimento, sem que lhes fossem dadas as 
razões para tal espera. A intervenção, realizada por um período 
de seis semanas, propunha que a cada meia hora os enfermei-
ros da triagem explicassem aos pacientes os motivos da espe-
ra ou qualquer situação não usual que estivesse contribuindo 
para o atraso. O motivo mais frequente do atraso era a gravida-
de dos pacientes em atendimento na emergência. A cada meia 
hora os enfermeiros determinavam o número de pacientes em 
sala de espera e faziam reavaliação da condição de saúde dos 
que aguardavam pelo atendimento. Apesar da resistência dos 
enfermeiros para realizar a intervenção, eles acreditaram que 
foi importante para o cuidado adequado do paciente e para 
sua satisfação. Como resultado obtido na avaliação da satisfa-
ção, após o primeiro mês de intervenção, as respostas para ex-
celente e muito bom foram 88% em comparação ao mês ante-
rior, cujo resultado foi de 44%. Devido ao sucesso da interven-
ção, a gerência do hospital decidiu instituir a triagem realizada 
pelos enfermeiros na rotina do serviço.27,28

DISCUSSÃO 

A busca pela melhoria da qualidade do atendimento em 
serviços hospitalares tem estimulado pesquisadores a tratar da 
temática da satisfação dos usuários, observando-se aumento 
no número de produções sobre o assunto.5,29,30 Também se tem 
identificado crescente quantidade de estudos de satisfação em 
serviços de emergência.18,21,26,28 Porém, ainda existe um número 
limitado de publicações sobre a satisfação dos usuários com os 
cuidados de enfermagem nesses serviços.

Destaca-se o baixo nível de evidência dos estudos inclu-
ídos nesta revisão, sugerindo baixo grau de recomendações 
para a prática. No entanto, pesquisas de satisfação possibi-
litam ao enfermeiro implementar mudanças e propor ações 
para a melhoria da qualidade da assistência, a partir da opi-
nião dos usuários.31 Corroborando isso, foram encontrados 
dois estudos de intervenção que apresentaram resultados 
positivos na melhoria da satisfação dos pacientes, apesar do 
baixo nível de evidência.
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rios com os cuidados de enfermagem em serviços de emergência. 
Aspectos da competência profissional dos enfermeiros foram for-
temente valorizados pelos usuários. Porém, influenciam negativa-
mente na satisfação o elevado tempo de espera por atendimento 
de enfermagem, a impossibilidade de compartilhar sentimentos 
com os profissionais, a despersonalização no trato com o usuário 
e a falta de ajuda na compreensão da enfermidade.

Apesar de os serviços de emergência receberem críticas pela 
dificuldade na comunicação e elevado tempo de espera pelos 
atendimentos, os cuidados de enfermagem atendem às expecta-
tivas dos pacientes, com destaque para a atuação dos enfermei-
ros, com ações potencializadoras da qualidade do atendimento.

Recomenda-se que estudos sejam desenvolvidos a fim de 
investigar aspectos que influenciam a satisfação com cuidados 
de enfermagem nas emergências brasileiras. Destacam-se a im-
portância e a necessidade de disponibilização de instrumentos 
válidos para mensuração da satisfação.

Os resultados obtidos podem ser utilizados como indica-
dores de qualidade do cuidado de enfermagem que requerem 
aprimoramento, com a finalidade de adequar o cuidado às ne-
cessidades dos usuários.
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