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RESUMO

Introdugdo: a satisfagdo dos usuarios é um dos elementos da avaliagdo em satide, sendo um importante indicador de qualidade da assisténcia.
Objetivo: sintetizar a produgao cientifica relacionada a satisfacdo de usuarios com os cuidados de enfermagem em servicos de emergéncia.
Metodologia: trata-se de revisdo integrativa, com busca nas bases de dados MEDLINE, LILACS, Scopus, CINAHL e Web of Science, utilizando-
se os descritores combinados: servico hospitalar de emergéncia, enfermagem em emergéncia, cuidados de enfermagem, satisfacido do paciente,
nos idiomas portugués e inglés. A amostra foi composta de 12 artigos. Resultados: os estudos indicam que os usudrios estdo satisfeitos com
os cuidados de enfermagem em servigos de emergéncia. Atributos de simpatia, cortesia, respeito, medidas de conforto, compartilhamento de
informagoes e competéncia profissional foram fortemente valorizados pelos usuarios. Influenciou negativamente na satisfacio o elevado tempo
de espera pelo atendimento, impossibilidade de compartilhar sentimentos, despersonalizagéo e a falta de ajuda na compreenséo da enfermidade
pela enfermagem. Concluséo: apesar dos servicos de emergéncia receberem muitas criticas pela superlotagéo, dificuldade na comunicagéo e
elevado tempo de espera pelos atendimentos, os cuidados de enfermagem atendem as expectativas dos pacientes, com destaque para a atuagao
dos enfermeiros com agbes potencializadoras da qualidade do atendimento.

Palavras-chave: Satisfagio do Paciente; Servico Hospitalar de Emergéncia; Enfermagem em Emergéncia; 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 satisfaccion de los usuarios es uno de los elementos de evaluacion en salud y un importante indicador de calidad de la atencion. El objetivo de este
estudio fue resumir la produccion cientifica relativa a la satisfaccion de los usuarios con los cuidados de enfermeria en los servicios de emergencias.
Se trata de una revision integradora con busqueda en las bases de datos MEDLINE, LILACS, SCOPUS, CINAHL y Web of Science, combinando los
descriptores: servicios de emergencias, enfermeria de emergencias, atencion de enfermeria, satisfaccion del paciente, en portugués e inglés. La muestra
consistié de 12 articulos. Los estudios indican que los usuarios estdn satisfechos con la atencion de enfermeria en los servicios de emergencias. La
simpatia, la cortesia, el respeto, las medidas de confort, el compartir informacion y la competencia profesional fueron aspectos muy valorados.
Influyeron negativamente en la satisfaccion: el tiempo prolongado de espera, la imposibilidad de compartir sentimientos, la despersonalizacion y la
falta de ayuda en la comprension de la enfermedad por parte de los enfermeros. Aunque los servicios de emergencias reciben numerosas criticas por
la gran cantidad de gente esperando ser atendida, por los problemas de comunicacion y el tiempo de espera, la atencion de enfermeria cumple con

las expectativas de los pacientes, destacdndose la actuacién de los enfermeros en acciones potenciadoras de la calidad de la atencién.

Palabras clave: Satisfaccion del Paciente; Servicio de Urgencia en Hospital; Enfermeria de Urgencia; Atencion de Enfermeria.

INTRODUCAO

Prestar assisténcia de qualidade em servicos de emergéncia
tem sido um desafio para as instituicdes de salde, para gestores
e para os profissionais. Esses servicos apresentam peculiaridades
que os diferenciam dos demais, como a superlotagao, elevado
tempo de espera para atendimento, sobrecarga da equipe de en-
fermagem e maior demanda se comparada a capacidade instalada
ou a estrutura dos servicos. Portanto, é importante identificar os
aspectos que precisam ser modificados para melhorar a qualidade
do atendimento. Para essa finalidade, a satisfacdo dos usuarios é
um importante indicador para avaliar servicos de satde.

A satisfacdo pode ser conceituada como a diferenca en-
tre a percepgdo do usuario e a expectativa pelo atendimento.?
Assim, pesquisas de satisfacido envolvem a percepcéo subjetiva
do usudrio sobre o atendimento que recebe no servico de sau-
de>* Os resultados obtidos permitem aos gestores e profissio-
nais identificar com mais facilidade os aspectos que necessitam
de mais atencéo, buscando opgdes para adequar o cuidado as
necessidades dos usuarios.”

A existéncia de medidas que identifiquem os aspectos que
afetam a satisfagdo torna-se cada vez mais pertinente, pois pro-
porciona respeitabilidade aos usuarios e informacdes essenciais
para a gestdo. A avaliagdo pode revelar aspectos da satisfagao que
ndo foram plenamente atendidos e auxiliar no direcionamento de
estratégias de melhoria da qualidade do atendimento.®

No entanto, atingir bons niveis de satisfacido dos pacien-
tes nos servicos de emergéncia é tarefa dificil. Além dos pro-
blemas estruturais e organizacionais dos servi¢os, o usuario
encontra-se em situagao fragilizada. A saude fisica debilitada
do paciente que vivencia o atendimento e/ou hospitalizagdo
em um servico de emergéncia 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.’

A enfermagem tem potencial para influenciar a satisfagéo
do paciente com o cuidado recebido nas emergéncias, pois
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sua atuacao tem sido descrita como crucial para uma expe-
riéncia satisfatéria no ambiente hospitalar® A enfermagem é
o principal elo entre o usuario e a instituigao de salide, com-
pondo o grupo de profissionais com mais representatividade
e que mantém contato continuado com os usuarios, desde a
admissdo até a alta do servico.® Os enfermeiros, por sua vez,
tém a oportunidade de aproximar-se do usuario, compreen-
dendo seus anseios e expectativas e aprimorando a pratica de
cuidar com qualidade."

Considerando que a equipe de enfermagem ocupa papel
essencial para a qualificagio da assisténcia e que existem diversas
dificuldades de atendimento nos servicos de emergéncia, iden-
tifica-se a necessidade de investigar os principais aspectos que
precisam ser melhorados, a fim de qualificar o cuidado de enfer-
magem. A valorizagdo dos elementos identificados pelos usua-
rios, a partir de pesquisas de satisfacdo, enriquece essa analise.”?

Nesse contexto, julga-se oportuno realizar uma revisdo da
literatura para sintetizar o conhecimento produzido acerca da
satisfagdo dos usuarios com os cuidados de enfermagem em
servicos de emergéncia. Entende-se que este estudo permite
demonstrar a repercussdo dos cuidados de enfermagem e seu
impacto na satisfagdo dos usuarios, bem como verificar aspec
tos que podem ser melhorados e oferecer subsidios para guiar
novas investigagdes a partir do panorama apresentado.

Frente ao exposto, o estudo tem como objetivo sintetizar
a produgdo cientifica relacionada a satisfagio de usuarios com
os cuidados de enfermagem em servicos de emergéncia.

MATERIAL E METODO

Trata-se de revisdo integrativa, que consiste na construgao
de uma andlise da literatura, contribuindo para discussdes so-
bre métodos e resultados de pesquisas, assim como reflexdes
sobre a realizacdo de futuros estudos.”

Na elaboragéo desta revisdo foram percorridas cinco etapas:
identificacdo do problema, busca na literatura, avaliagio dos dados,
andlise dos dados e apresentacao da sintese do conhecimento.
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A questdo norteadora do presente estudo foi: qual a pro-
dugéo do conhecimento sobre a satisfagdo dos usuarios de ser-
vicos de emergéncia 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 Ciéncias da Saide (LILACS),
Scopus Content Overview (SCOPUS), Cumulative Index to Nur-
sing and Allied Health Literature (CINAHL) e Web of Science. Na
base de dados LILACS foram utilizados os descritores em cién-
cias da satde (DeCs) servico hospitalar de emergéncia, enfer-
magem em emergéncia, cuidados de enfermagem, satisfagéo
do paciente. Nas demais bases, utilizaram-se os corresponden-
tes desses descritores em inglés. Realizaram-se duas combina-
¢Oes 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”)).

Os critérios de inclusio foram artigos originais publicados
a partir de 2003, nos idiomas inglés, espanhol e portugués. Fo-
ram excluidos artigos de revisdo sistematica ou integrativa, te-
ses, dissertacoes e trabalhos completos que ndo possibilitavam
acesso on-line. A coleta ocorreu no més de janeiro de 2015 e foi
atualizada em julho de 2015.

Foram encontrados 77 artigos usando a primeira combi-
nagdo 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. Ap&s a re-
mogao de artigos duplicados, foram totalizadas 1.123 publica-
¢des. Como mostra a Figura 1, realizou-se a leitura dos titulos
e resumos com o objetivo de refinar a amostra pela aplicagdo
dos critérios de inclusdo e excluséo, selecionando-se 14 artigos.

Ap&s leitura aprofundada dos textos, excluiram-se dois artigos
que no estavam relacionados ao tema. Sendo assim, aamostra
final foi composta de 12 estudos.

IDENTIFICACAQ

SELECAO

ELEGIBILIDADE

INCLUIDOS

Figura 1 - Fluxograma da coleta de dados e selegédo dos estudos que compdem a amostra. Porto Alegre, 2015.
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A avaliacio dos dados baseou-se em um instrumento com
informacdes sobre autores, titulo, periddico, ano, pais, objetivo, de-
lineamento do estudo, nivel de evidéncia, amostra, local de coleta
e instrumento para coleta de dados e contribuigdes. Foi emprega-
do um sistema de classificagio composto de sete niveis de evidén-
cias, sendo: 1 - evidéncias oriundas de revisdes sistematicas ou me-
tandlise de relevantes ensaios clinicos; 2 - evidéncias derivadas de
pelo menos um ensaio clinico randomizado controlado bem de-
lineado; 3 - ensaios clinicos bem delineados sem randomizacao; 4
- estudos de coorte e de caso-controle bem delineados; 5 - revisdo
sistematica de estudos descritivos e qualitativos; 6 - evidéncias de-
rivadas de um Unico estudo descritivo ou qualitativo; e 7 - opinido
de autoridades ou relatério de comités de especialistas.”

A sintese obtida nos 12 estudos foi sumarizada, conforme a area
tematica para a analise, em quadros sindpticos com as informagoes.

RESULTADOS

A amostra desta revisio foi composta de 12 estudos. Des-
tes, 10 foram publicados em inglés (83,33%) e dois em espanhol
(16,67%). No que se refere aos paises onde foram desenvolvidas as
pesquisas, cinco sdo dos Estados Unidos (45,45%), dois da Espanha
(18,18%), dois do Canada (18,18%), enquanto que China (9,09%), Ita-
lia (9,09%) e Australia (9,09%) tiveram apenas um artigo publicado.

Em relagdo ao delineamento de pesquisa, constatou-
-se que 75% dos estudos sdo descritivos, sendo encontrado
também estudo metodoldgico (8,33%), quase-experimental
(8,33%) e de intervencao (8,33%). Dessa forma, o nivel de evi-
déncia seis foi o predominante nos estudos.

Ao observar-se 0 ano de publicagdo dos artigos, identificou-
-se que houve produgido de apenas um artigo em 2003, 2008,
2009 e 2010. Houve publicagdo 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 inglés,
espanhol, italiano e chinés; um (9%) utilizou o Monica-Oberst
Patient Satisfaction Scale (LOPSS); um (9%) empregou instru-
mento néo 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 apresentagdo e a organizagdo dos resulta-
dos, foram estabelecidas trés categorias tematicas, a saber: a)
instrumentos para medir a satisfacdo de usuarios com os cui-
dados de enfermagem; b) verificacdo da satisfagdo de usudrios
com os cuidados de enfermagem; c) intervengdes para melho-
rar a satisfagdo de usuarios em servicos de emergéncia.

Duas publicagdes que tratam especificamente sobre instru-
mentos para medir a satisfagdo de usuarios com os cuidados de en-
fermagem em emergéncia fazem parte desta categoria (Tabela 1).

Os estudos'®" avaliaram propriedades psicométricas de
instrumentos para mensurar a satisfagdo do usuario com os cui-
dados de enfermagem em servigos de emergéncia. O primeiro
elaborou um questionario com 21 itens para avaliar a satisfacdo
dos usuarios atendidos na emergéncia por enfermeiros especia-
listas em clinica (nurse practitioner). Para verificar a validade de
face e de contetido, o questionario foi analisado por um painel
de especialistas e foi avaliada a sua compreenséo por criangas de
12 anos. O questionario foi aplicado em uma amostra de 113 pa-
cientes adultos e mostrou-se valido e confiavel para o propdsito
de avaliar a satisfagdo com o cuidado prestado por enfermeiros
especialistas em clinica, em servicos de emergéncia.'®

O segundo estudo testou a validade de construto do
instrumento Consumer Emergency Care Satisfaction Scale
(CECSS) por meio da validade de convergéncia. O instrumen-
to foi aplicado em uma amostra de 616 pacientes de servicos
de emergéncia dos Estados Unidos, Eslovénia e Australia. To-
dos os coeficientes de correlagdo foram significativos e na di-
recao esperada. A convergéncia 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 Analégica (VASs). O CECSS
foi considerado confiavel para avaliar a satisfagdo do paciente
em emergéncias hospitalares.”

Tabela 1- Descrigdo dos artigos incluidos na revisio integrativa, de acordo com a categoria estudos sobre instrumentos para medir a satisfagio
de pacientes com os cuidados de enfermagem em servigos de emergéncia. Porto Alegre, 2015

Thrasher; Purc MEDLINE; SCOPUS;

10 itens de Coli + questdes

Stephenson, 2008™ Canada CINAHL; Web of science Transversal 6 elaboradas e validadas pelos autores
Davis et al., 2005” Estados Unidos MEDL&TIIE;ASSLOPUS; Estudo metodologico Néo se aplica CECSS, PSS e VASs
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CATEGORIA 2: VERIFICACAO
DA SATISFACAO DE USUARIOS COM
OS CUIDADOS DE ENFERMAGEM

Na segunda categoria tematica foram incluidas oito publi-
cagbes que avaliaram a satisfacdo dos usuarios com os cuida-
dos de enfermagem (Tabela 2).

Os resultados dos estudos™?® revelam bons niveis de sa-
tisfagdo com os cuidados de enfermagem nos servicos de
emergéncia. Ao analisarem-se os fatores que influenciaram
positivamente a satisfagdo dos pacientes com os cuidados de
enfermagem, destacam-se: saber qual enfermeiro prestara os
cuidados,'® liberdade para fazer perguntas, paciéncia dos pro-
fissionais, prioridade dada aos usuarios,” o enfermeiro enten-
der o motivo de o usuario procurar atendimento na emer-
géncia,* empatia e confianca do enfermeiro,?"* profissionalis-
mo, grau de resolucdo dos problemas,”' habilidades técnicas
do profissional® e receber informagdes sobre o tempo de es-
pera para atendimento.”

Mesmo quando os resultados informaram bons indices
de satisfacéo, foram identificados, também, aspectos que in-
fluenciam negativamente a satisfagdo dos usuarios. Eles dizem
respeito a impossibilidade de compartilhar sentimentos com
os profissionais e a falta de ajuda na compreensio da enfermi-
dade,” elevado tempo de espera por atendimento de enfer-

magem,*"*?" elevado tempo de permanéncia no servigo,” des-
personalizagdo da enfermagem no trato com os pacientes’’ e
necessidade de mais atencdo dos profissionais aos pacientes.?

CATEGORIA 3: INTERVENCOES
PARA MELHORAR A SATISFACAO DE
USUARIOS EM SERVICOS DE EMERGENCIA

Na terceira categoria constam as publicagdes que tratam
das intervencoes realizadas para enfrentar o elevado tempo de
espera pelo atendimento nas unidades de emergéncia hospita-
lar, propostas para qualificar cuidados e aumentar a satisfagdo
dos usuarios (Tabela 3).

A primeira intervencéo foi realizada durante o proces-
so de triagem em emergéncias de dois hospitais da Caroli-
na do Norte. Aos usuarios que aceitaram fazer parte da in-
tervengdo foram oferecidos cobertores e meias para aqueci-
mento e as luzes foram suavizadas durante o atendimento.
Para as criancas, foram disponibilizados materiais para dese-
nho, lapis de colorir, quebra-cabecas, etc. Folders com o pro-
cesso de triagem da emergéncia foram entregues aos usua-
rios, assim como, a cada 30 minutos ou menos, eram for-
necidas pelos enfermeiros atualizagdes do andamento do
atendimento desde a recepcdo as areas de atendimento.

Tabela 2 - Descri¢do dos artigos incluidos na revisdo integrativa, de acordo com a categoria estudos de verificagdo da satisfagdo de pacientes
com os cuidados de enfermagem em servigos de emergéncia. Porto Alegre, 2015

Autores / Ano Pais do estudo Base de dados

Blank et al, 2014 Estados Unidos

SCOPUS; Web of

Y . 19
Rios-Risquez; et al, 2013 Espanha Science
Messina et al. 2014 Italia MEDLINE
. MEDLINE SCOPUS;
: 2 ;
Blanco-Abril et al, 2010 Espanha CINAHL
Chan; Chau, 2005% China SCOPUS; CINAHL;

Web of science

Elder et al, 2004% Estados Unidos

Davis; Bush, 2003* Estados Unidos MEDLINE

Jennings et al, 2009% Australia SCOPUS

MEDLINE; SCOPUS

MEDLINE SCOPUS;
CINAHL; Web of science

Delineamento Nivel de Instrumento
do estudo evidéncia utilizado
) Instrumento elaborado
Prospectivo e Transversal 6
pelos autores
Descritivo, Transversal e
L 6 LOPSS
multicéntrico
Transversal 6 CECSS
Descritivo e transversal 6 CECSS
Descritivo correlacional 6 CECSS
Descritivo 6 CECSS
Descritivo e comparativo 6 CECSS
. : Instrumento elaborado
Descritivo e comparativo 6
pelos autores

Tabela 3 - Descrigédo dos artigos incluidos na revisdo integrativa, de acordo com a categoria intervengdes para melhorar a satisfagdo de pacientes

em servigos de emergéncia. Porto Alegre, 2015

Pais do estudo Base de dados

Autores / Ano

Delineamento

Nivel de evidéncia Instrumento utilizado

MEDLINE; SCOPUS; CINAHL;
Web of science

MEDLINE; SCOPUS; CINAHL

Wright; Causey;

Dienemann, 2013 Fstados Unidos

Nielsen, 2004 Estados Unidos

Quase-experimental

Intervencdo 7

do estudo

6 CECSS
controlado

Sem instrumento validado
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Nessa proposta, 243 pacientes receberam o cuidado usual e
327 foram submetidos a intervengao. A satisfacido dos pacien-
tes foi medida pelas variaveis expectativa e percepcao do tem-
po de espera, conforto, informacéo e atividades desenvolvi-
das para suportar a espera. Os resultados evidenciaram que
nao houve diferenca significativa entre a satisfacdo e o tempo
de espera em ambos os grupos. Quanto aos elementos de in-
tervencao, identificou-se que receber informagdes aumentava
significativamente a satisfagdo dos usuarios.”

A segunda intervencio foi realizada na emergéncia de hos-
pital rural em Hillsdale, Michigan. A iniciativa se deu a partir das
frequentes insatisfagdes de usuarios, devido aos longos perio-
dos de espera pelo atendimento, sem que lhes fossem dadas as
razdes para tal espera. A intervencao, realizada por um periodo
de seis semanas, propunha que a cada meia hora os enfermei-
ros da triagem explicassem aos pacientes os motivos da espe-
ra ou qualquer situagado ndo usual que estivesse contribuindo
para o atraso. O motivo mais frequente do atraso era a gravida-
de dos pacientes em atendimento na emergéncia. A cada meia
hora os enfermeiros determinavam o nimero de pacientes em
sala de espera e faziam reavaliacido da condicdo de saide dos
que aguardavam pelo atendimento. Apesar da resisténcia dos
enfermeiros para realizar a intervencéo, eles acreditaram que
foi importante para o cuidado adequado do paciente e para
sua satisfacdo. Como resultado obtido na avaliagéo da satisfa-
¢do, apos o primeiro més de intervencao, as respostas para ex-
celente e muito bom foram 88% em comparagdo ao més ante-
rior, cujo resultado foi de 44%. Devido ao sucesso da interven-
¢do, a geréncia do hospital decidiu instituir a triagem realizada
pelos enfermeiros na rotina do servigo.”?

DISCUSSAO

A busca pela melhoria da qualidade do atendimento em
servicos hospitalares tem estimulado pesquisadores a tratar da
tematica da satisfagdo dos usuarios, observando-se aumento
no numero de produgdes sobre 0 assunto.>?* Também se tem
identificado crescente quantidade de estudos de satisfagdo em
servicos de emergéncia.’®*"?%? Porém, ainda existe um nimero
limitado de publicagdes sobre a satisfacdo dos usuarios com os
cuidados de enfermagem nesses servicos.

Destaca-se o baixo nivel de evidéncia dos estudos inclu-
idos nesta revisao, sugerindo baixo grau de recomendagdes
para a pratica. No entanto, pesquisas de satisfacido possibi-
litam ao enfermeiro implementar mudangas e propor acoes
para a melhoria da qualidade da assisténcia, a partir da opi-
nido dos usuarios.’" Corroborando isso, foram encontrados
dois estudos de intervencdo que apresentaram resultados
positivos na melhoria da satisfacdo dos pacientes, apesar do
baixo nivel de evidéncia.
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Nesta revisdo, quase a totalidade dos estudos analisados
fez uso de instrumento especifico para mensuragéo da satis-
fagdo. A literatura referencia que essa é a maneira mais utiliza-
da para avaliar a percepcdo quanto a qualidade do cuidado,*
sendo considerado um importante indicador de avaliagédo.”" A
disponibilizagdo de instrumentos confiaveis permite a avalia-
¢do da percepgao do usuario quanto a qualidade da assisténcia,
traduzida ndo somente em relacao a satisfacdo, como também
pelas experiéncias vivenciadas por eles no cuidado de enferma-
gem. Essa avaliacdo pode fornecer informagdes valiosas para o
planejamento da assisténcia de enfermagem, de modo a aten-
der as necessidades desses sujeitos, propiciando a participagdo
ativa em seu cuidado.”

No entanto, no ambito nacional, instrumentos validos
para mensuracdo da satisfacdo com cuidados de enfermagem
estdo disponiveis somente para uso em unidades de interna-
¢40.#% Apenas um instrumento, criado por autores nacionais,
avalia a qualidade dos cuidados de enfermagem em emergén-
cia a partir da percepcdo dos usuarios, mas ndo é um instru-
mento de mensuracgdo da satisfacao.”

Identificou-se, nesta revisdo, que os estudos que avaliaram
as distintas dimensdes da qualidade do cuidado percebido e a
satisfagéo de usuarios com os cuidados de enfermagem, em ser-
vicos de emergéncia, trouxeram como resultados bons niveis
de satisfacdo. Outros estudos realizados em diferentes unida-
des hospitalares identificaram, também, bons indices de satisfa-
¢do com a atencdo prestada pela equipe de enfermagem.?*%

Neste estudo, foi verificado que as relagdes interpessoais,
COmMo simpatia, cortesia e respeito, e aspectos de competéncia
profissional exercem forte influéncia na satisfagdo e nas expecta-
tivas de quem recebe os cuidados. Autores afirmam que a satis-
facdo é uma construcéo social, produzida a partir das experién-
cias dos sujeitos, que atribuem significados as suas vivéncias, pri-
vilegiando aspectos com base numa hierarquia de preferéncias.®

Pesquisas que analisaram a satisfacio dos pacientes a par-
tir de aspectos educacionais e de competéncia profissional para
o cuidado identificaram que os pacientes estdo mais satisfeitos
com a competéncia profissional do que com os aspectos relacio-
nados as orientagdes fornecidas pelos enfermeiros na alta.??'

Por sua vez, na andlise da satisfagido dos usuarios com cui-
dados de enfermagem na triagem das emergéncias, foi consta-
tado que os pacientes estdo satisfeitos tanto com os aspectos
de competéncia profissional quanto educacionais.?*** A satis-
facdo era maior quando os pacientes recebiam intervengoes
especificas de enfermagem, especialmente para as que en-
volviam mais contato com o paciente e as que demandavam
mais habilidades dos enfermeiros da triagem.*” Foi encontrada
forte associagdo entre a satisfacdo dos usuarios e a competén-
cia profissional do enfermeiro da triagem e a intengéo de re-
torno para o servico.”
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Dois estudos compararam o atendimento de enfermeiros
especialistas em clinica (nurse practitioner) e médico de emer-
géncia.'** O nurse practitioner € uma categoria profissional de
enfermagem inexistente no Brasil. Sdo enfermeiros com mes-
trado ou doutorado, com extensa experiéncia pratica, habili-
dades de tomada de decisdo e competéncias clinicas diferen-
ciadas dos demais enfermeiros.® Os estudos verificaram que
usuarios estdo mais satisfeitos com o atendimento prestado
pelo nurse practitioner. Os aspectos mais favoraveis dizem res-
peito ao atendimento personalizado,'”® 2 educagédo para satide
e orientagdes para a alta.”

Apesar dos bons resultados obtidos nos artigos incluidos
nesta revisdo, existem problemas que influenciam negativa-
mente na satisfagdo dos usuarios, os quais estao relacionados
a falta de orientagéo, elevado tempo de espera e pouca aten-
¢éo dos profissionais aos usuarios. Reclamacoes similares foram
descritas em estudo realizado em servico de emergéncia em
Santa Catarina. Mesmo nao sendo uma pesquisa de satisfacdo,
comprovou-se que usuarios manifestavam descontentamento
com as agoes e atitudes da equipe de enfermagem, referindo-se
a atitudes de “ndo cuidado”. Relatavam falta de informacéo, in-
devida atencéo e assisténcia, transferéncia de responsabilidade
entre os profissionais, demasiado tempo de espera para o aten-
dimento de suas necessidades, ndo prioridade de atendimento
aos idosos, calma e respeito esgotados e, por vezes, tratamento
grosseiro, frio e insensivel.’

A superlotagio das emergéncias e escassez de leitos e pro-
fissionais para atender a demanda e as necessidades dos usua-
rios podem comprometer a qualidade do cuidado prestado.®”
fazendo com que os mesmos profissionais que atendem casos
graves e urgentes tenham que acolher as demandas menos va-
lorizadas na hierarquia de gravidade. A desproporgao entre es-
trutura, processo e resultado dificulta ndo sé o atendimento,
como também as relagdes entre trabalhadores e usuarios, que
demonstram insatisfagao.

Frente ao exposto, os resultados descritos apresentam im-
portantes aspectos para a satisfacdo de usuarios com cuidados
de enfermagem em emergéncia. Porém, existem algumas limi-
tacdes. Os estudos incluidos nesta revisdo ocorreram em ce-
narios e sistemas de satide diferentes, aspectos que devem ser
considerados em se tratando de satisfagido do usuario. A ausén-
cia de estudos brasileiros impossibilita aproximagoes, tendo em
vista aspectos culturais, socioecondmicos e da organizagédo do
sistema de salide no pais.

CONCLUSOES

Os achados indicam que os atributos de simpatia, cortesia e
respeito, medidas de conforto e compartilhamento de informa-
¢bes sobre o atendimento contribuem para a satisfacido dos usua-
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rios com os cuidados de enfermagem em servigos de emergéncia.
Aspectos da competéncia profissional dos enfermeiros foram for-
temente valorizados pelos usuarios. Porém, influenciam negativa-
mente na satisfado o elevado tempo de espera por atendimento
de enfermagem, a impossibilidade de compartilhar sentimentos
com os profissionais, a despersonalizagdo no trato com o usuario
e a falta de ajuda na compreensao da enfermidade.

Apesar de os servicos de emergéncia receberem criticas pela
dificuldade na comunicagio e elevado tempo de espera pelos
atendimentos, os cuidados de enfermagem atendem as expecta-
tivas dos pacientes, com destaque para a atuagao dos enfermei-
ros, com agdes potencializadoras da qualidade do atendimento.

Recomenda-se que estudos sejam desenvolvidos a fim de
investigar aspectos que influenciam a satisfacdo com cuidados
de enfermagem nas emergéncias brasileiras. Destacam-se a im-
portancia e a necessidade de disponibilizagio de instrumentos
validos para mensuracéo da satisfagéo.

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 as ne-
cessidades dos usuarios.
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