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RESUMO

Introducdo: A satisfagdo dos doentes constitui um indicador indispensével para a avaliagdo da
qualidade dos cuidados e ha evidéncia da sua correlagdo com os resultados em sadde. A satisfacao
com o0s cuidados de saude é um conceito multidimensional que considera aspetos como acesso,
organizagdo e interacdo doente - profissional. Consideramos que os cuidados de enfermagem, em
particular, sdo fundamentais no processo saude/doenca.

Objetivos: Validar uma escala para avaliar a satisfagdo dos utentes face aos cuidados de enfer-
magem, adaptado do instrumento EUROPEP e avaliar a satisfagdo dos utentes dos cuidados de
salde primérios da regido centro de Portugal.

Material e métodos: Estudo transversal, com uma amostra de 827 utentes adultos (maioria do
sexo feminino 64,4%) com uma média de idade de 50,08+18,58 anos. Os dados foram recolhidos
através de um questionario, constituido por variaveis sociodemograficas, o instrumento EUROPEP
(Ferreira, 1995) para avaliar a satisfagdo com os cuidados de salde primarios e para avaliar a satis-
facdo especificamente com a equipa de enfermagem elaboramos questdes adaptadas do instru-
mento EUROPEP e agrupadas nas dimensoes relagdo de ajuda, dimensdo interpessoal e instrumen-
tal. A consisténcia interna, reprodutibilidade e analise de contetido foram avaliados com recurso ao
SPSS 23.0; considerando a consisténcia aceitavel para um de Cronbach > 0,70. O coeficiente para
cada item é apresentado com um intervalo de confianga de 95%.

Resultados: Em todas as dimensoes do questionario EUROPEP, a maior percentagem de satis-
fagdo com os cuidados situou-se entre “hoa” e “muito boa”. As dimensdes criadas para avaliar espe-
cificamente os cuidados de enfermagem apresentaram um coeficiente de de Cronbach total de
0,972.

International Journal of Developmental and Educational Psychology
INFAD Revista de Psicologia, N°2, 2016. ISSN: 0214-9877. pp:339-346 339



SATISFAGAO DOS UTENTES DOS CUIDADOS DE SAUDE PRIMARIOS COM 0S CUIDADOS DE ENFERMAGEM -
AMOSTRA DA REGIAO CENTRO DE PORTUGAL

Conclusoes: Estes resultados sugerem que as dimensodes criadas para avaliar os cuidados de
enfermagem serdo Uteis para a investigagdo na populagdo Portuguesa. A satisfagdo do utente é deci-
siva para a qualidade e eficiéncia dos cuidados prestados, sendo necessario 0 compromisso de
todos os prestadores na implementagdo de praticas sistematicas de gestdo que conduzam a satis-
facdo, dando particular atengdo a melhoria continua dos processos organizacionais.

Palavras-chave: Satisfagdo dos Utentes; cuidados de sadde primarios, cuidados de enferma-
gem, adulto, Portugal

ABSTRACT

Satisfaction of users of primary health care with nursing care - sample of the central region
of Portugal

Introduction: Patient satisfaction is an essential indicator for assessment of the quality of care
and there is evidence of its correlation with health outcomes. Satisfaction with health care is a mul-
tidimensional concept which considers aspects such as access, organization and patient-profes-
sional interactions. We believe that the nursing care, in particular, are critical in the health/disease
process.

Objectives: Validate a scale to assess the satisfaction of users with regard to nursing care, adapt-
ed from EUROPEP instrument and assess the satisfaction of users of the primary health care of the
central region of Portugal.

Methods: Cross-sectional study with a sample of 827 adult users (female 64.4%) with a mean
age of 50,08+18,58 years. Data were collected through a questionnaire consisting of socio-demo-
graphic variables, the instrument EUROPEP (Ferreira, 1995) to assess satisfaction with primary
health care and to assess satisfaction specifically with the nursing team we have created issues
grouped in the help relationship, interpersonal and instrumental dimension. Internal consistency,
reproducibility and content analysis were evaluated using the SPSS 23.0; considering the consis-
tency acceptable to an of Cronbach’s alpha > 0.70. The coefficient for each item is presented with
a confidence interval of 95%.

Results: In all dimensions of EUROPEP questionnaire, the highest percentage of satisfaction
with the care was between “good” and “very good”. The dimensions created to evaluate specifical-
ly the nursing care showed a Cronbach’s alpha coefficient of total of 0.972.

Conclusions: These results suggest that the dimensions created to evaluate nursing care will be
useful for research on the Portuguese population. User satisfaction is crucial to the quality and effi-
ciency of care, requiring the commitment of all service providers on implementation of systematic
management practices leading to satisfaction, giving particular attention to the continuous improve-
ment of organizational processes.

Keywords: Patient satisfaction; primary health care; nursing care, adult, Portugal

INTRODUGAO

Os cuidados de saude primarios constituem, no Sistema Nacional de Satude (SNS) Portugués,
0 primeiro contacto dos utentes com os servigos/unidades de sadde. Sdo a base de contacto com
0 SNS para os individuos, as familias e a comunidade, preconizando-se que sejam cuidados de pro-
ximidade e acessiveis, 0 mais proximo dos locais onde as pessoas vivem e trabalham. Os Cuidados
de Saude Primarios (CSP), conceito estabelecido em 1978 na Conferéncia de Alma-Ata organizada
pela OMS e pela UNICEF, constituem a principal estrutura de um sistema de sadde, quer pela dimen-
sdo de problemas de satde que resolvem, quer pela diversidade de intervengdes que asseguram,
quer pelas mudancgas demograficas. Atuam ao longo de todas as fases da vida e integram todas as
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modalidades de intervengdo em satde: promogdo da salde, prevencao da doenca, diagndstico pre-
coce, terapéutica adequada, reabilitagdo e reinsergdo social (Ministério da saude [MS], 2012).

A satisfagdo dos utentes é considerada um importante indicador na melhoria dos cuidados pres-
tados, qualidade dos servigos de saude, fundamental enquanto medida de resultado. Atualmente, os
cidaddos mostram-se mais esclarecidos, exigentes e esperam elevados padroes de qualidade e
niveis de satisfagao. O conceito de satisfagdo com cuidados de salde é dificil de operacionalizar,
pois é um conceito multidimensional que considera aspetos individuais, experiéncias anteriores,
expectativas dos utentes, dimensdes como a acessibilidade, organizagdo e interagdo utente — pro-
fissional (Lobo et al., 2013). No campo da investigacdo no ambito da administragdo e gestdo dos
servigos de salde, a tematica da satisfagao de utentes nos servigos de salde e a sua relagdo com
a qualidade de cuidados tem vindo a expandir-se (Pimentel, 2010).

A opinidao dos utentes face aos cuidados prestados pelos profissionais de salde, especifica-
mente pelos enfermeiros, desempenha um papel importante na gestdo / organizacao das institui-
¢0es de saude pois, através da avaliagdo da satisfagdo dos utentes podem ser adotadas novas estra-
tégias ou modificarem-se as existentes, por forma a melhorar a qualidade dos cuidados prestados
(Coimbra et al., 2011). A opinido dos utentes tem sido cada vez mais considerada, ndao s6 no domi-
nio cientifico, como pelos varios parceiros sociais, no sentido de monitorizar a qualidade dos servi-
cos de sadde e de avaliar a eficicia das medidas implementadas. E essencial a participacdo dos
utentes na avaliagdo dos servigos de sadde, pelas suas pertinentes e realistas contribuigdes, con-
ducentes a uma melhoria dos cuidados de salde (Esher, Santos, Magarinos-Torres & Azeredo,
2012).

Os enfermeiros detém um papel extremamente importante na satisfagao do utente com os cui-
dados de saude, uma vez que estes constituem a maioria dos profissionais de satide nas diferentes
equipas e contactam didria e frequentemente com os utentes. Na drea da enfermagem, a satisfacdo
dos utentes resulta da relacdo entre as expectativas dos utentes relativamente aos cuidados de
enfermagem e a percecdo dos cuidados efetivamente recebidos. Por isso, Ribeiro (2003) refere que
“os consumidores de cuidados de sadde requerem cada vez mais cuidados de qualidade, sendo que
um dos indicadores da qualidade desses cuidados é a satisfacdo dos utentes”. Assim, o presente
estudo teve como objetivo validar uma escala para avaliar a satisfagdo dos utentes face aos cuida-
dos de enfermagem, adaptado do instrumento EUROPEP e avaliar a satisfagdo dos utentes dos cui-
dados de salde primarios da regido centro de Portugal.

PARTICIPANTES E METODOS

Realizamos um estudo transversal com uma amostra de 827 utentes com idades compreendi-
das entre os 18 e 0s 90 anos (50,08+18,58 anos), sendo mais frequente o género feminino (64,4%).
A maioria dos utentes da amostra sabia ler e escrever (43,9%), 22,6% possuia 0 ensino basico,
21,9% frequentou o ensino secundario ou ensino superior e apenas 11,6% dos utentes referiu que
ndo sabe ler nem escrever; 65,1% dos utentes eram casados, 31,6% solteiros / vitvos e 3,4% divor-
ciados / separados. Os utentes pertenciam a vdrias unidades funcionais dos cuidados de sadde pri-
marios da regido centro. Definimos como critérios de inclusdo possuir idade > 18 anos, sem alte-
ragOes do estado mental, possuir capacidade de comunicagdo verbal e considerar apenas uma ida
durante o periodo de colheita de dados. Os dados foram recolhidos através de um questionario com-
posto por variaveis sociodemograficas, pelo questionario European Task Force on Patient Evaluation
of General Pratice (EUROPEP) e pela escala com 15 itens agrupados em dimensoes que permitem
avaliar os cuidados de enfermagem. O EUROPEP é um instrumento internacional para avaliar a satis-
facdo dos utentes face aos cuidados primarios e para permitir comparar resultados entre paises. Em
Portugal, foi desenvolvido pelo Centro de Estudos e Investigagdo em Salde da Universidade de
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Coimbra, testado e validado (Ferreira, Antunes & Portugal, 2010). O instrumento apresenta uma boa
consisténcia interna, com um alfa de Cronbach de 0,953 para as dimensoes principais e um alfa de
Cronbach de 0,913 para as dimensdes mais especificas (Ferreira, Antunes & Portugal, 2010).
Estruturado, num primeiro grupo, em 5 dimensdes - relagdo e comunicagdo estabelecida com os
profissionais de saude (7 itens), cuidados médicos (5 itens), informagao e apoio recebidos pelos
utilizadores (4itens), organiza¢do dos servigos (7 itens) e continuidade e cooperagao com outros
niveis de cuidados (2 itens) e num segundo grupo constituido por indicadores de areas especificas
de satisfacdo (consulta, marcagdo e acessibilidade; profissionais e condigdes do centro de salde e
servigos prestados), utilizando uma escala de likert de 5 pontos variando entre “ma” e “excelente”.
A Relagdo e Comunicagdo, os Cuidados Médicos, a Informagdo e Apoio, a Continuidade e
Cooperacgdo e a Organizagdo dos Servigos sdo, segundo o grupo EUROPEP, os indicadores mais sig-
nificativos sempre que os utentes avaliam a qualidade dos CSP. De realgar, que no estudo “A voz
dos utilizadores dos Centros de Saude” o instrumento de colheita de dados utilizado ndo contem-
plava as dimensoes referentes aos profissionais de enfermagem. Apesar disso e por considerarmos
0 papel da enfermagem fundamental no processo satide/doenca dos utentes abordamos, também,
este aspeto no presente estudo através das dimensoes - relagdo de ajuda, dimensdo interpessoal e
dimensao instrumental — avaliadas através de uma escala de Likert variando entre 1 e 5, em que 1
corresponde a “Ma” e 5 a “Excelente” (Quadro 1).

Quadro 1 - Dimensoes de enfermagem

Relacgio de Ajuda

Tempo despendido pelo enfermeiro durante a consulta/tratamento
Interesse demonstrado pelos seus problemas de saude

Confianga sentida no enfermeiro

Forma como o enfermeiro o/a ouviu

Atencdo dada pelo enfermeiro

Ajuda a enfrentar problemas emocionais

Dimensio Interpessoal

Confidencialidade da informagao

Dimensio Instrumental

Preparagéo do enfermeiro na realizagdo da consulta/tratamento

Forma como o enfermeiro executou a consulta/tratamento

Procedimentos realizados pelo enfermeiro

Conhecimento do enfermeiro sobre o seu estado de satde

Encaminhamento para outros profissionais (nutricionista, psicdloga, assistente social, fisioterapeuta, entre outros)
Ensinos/aconselhamento para promogdo da satide/prevengdo da doenga

Explicagdo detalhada das técnicas e procedimentos realizados

Compreensao da importancia de seguir os conselhos do enfermeiro

RESULTADOS

Do total da amostra, 43,7% dos utentes referiu que apresentava um estado de saude ‘razoavel’,
25,5% um ‘bom’ estado de sadde, 13,4% ‘mau’, 8,9% ‘muito bom’ e 8,5% ‘excelente’ estado de
salde.

Em relagdo ao tempo de espera para ser consultado, para além da hora marcada da sua con-
sulta, os utentes em média esperavam 76,12+64,5 minutos.

Através do instrumento EUROPEP, dimensdes de enfermagem, verificamos que a maioria dos
utentes considerou ser muito pertinente a existéncia de uma consulta de enfermagem (51,9%);
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19,5% de ‘excelente’ pertinéncia; 24,8% classificou-a de ‘boa’; 2,9% de ‘razoavel’ e apenas 1% con-
siderou ‘ma’ a pertinéncia de existéncia dessa consulta de enfermagem.

As dimensodes para avaliar a satisfagao dos utentes face aos cuidados de enfermagem, adapta-
das do instrumento EUROPEP, €, considerando os 15 itens correspondentes a avaliar a satisfacdo
dos utentes face aos cuidados de enfermagem o alfa () de Cronbach foi de 0,972 para as dimen-
soes e 0 de Cronbach com base em itens padronizados foi de 0,973 — consisténcia interna ‘muito
boa’.

Segundo a Tabela 1 e, de maior interesse de andlise sdo a correlagdo entre os scores do item e
o total da escala (R), o coeficiente de determinagdo mdltipla (R?) entre o item e os restantes itens
da escala e o valor de Cronbach da escala se esse item fosse eliminado da escala, podemos veri-
ficar através do de Cronbach, os itens sdo classificados de muito bons, com idéntico valor de de
Cronbach (variando entre 0,969 e 0,974). Apesar do Ultimo item apresentar um de Cronbach ligei-
ramente maior do que o geral (0,974 vs. 0,972), resolvemos incluir todos os itens na escala. O item
que apresenta maior correlagdo é o item ‘48’ (0,87) e o que apresenta pior correlagdo é o item ‘56’
(0,61). Ao calcular e analisar o split-half, verificamos que o de Cronbach da 12 metade da escala
foi de 0.965 e 0 da segunda metade foi de 0.937. Ao analisarmos a correlagdo de Pearson entre 0s
itens verificamos que a correlagdo entre os itens que avaliam cada sintoma é boa (variando entre
0.86 e 0.61). Para a dimens@o relagdo de ajuda — avaliada pelos itens 42, 43, 44, 45, 49 e 53 a cor-
relagdo variou entre 0,82 e 0,86; para a dimensdo interpessoal — avaliada pelo item 46 a correlagdo
foi de 0.81 e para avaliar a dimensdo instrumental avaliada pelos itens 47, 48, 50, 51, 52, 54, 55 e
56 variou entre 0.61 e 0,87 (Tabela 1).

Realizando a divisdo por sexo, verificamos que o de Cronbach para ambos 0s sexos foi de
0,972.

Relativamente a percecdo que os utentes possuem sobre a dimensdo relacdo de ajuda da equi-
pa de enfermagem, observdmos que a maioria considera o tempo despendido na consulta/trata-
mento como “muito bom” (50,7%) e apenas 0,5% consideram-no “mau”; no interesse demonstra-
do pela respetiva equipa, este foi avaliado como “muito bom” (51,3%) e como “mau” por 0,6% dos
utentes; a confianga transmitida pelos profissionais de enfermagem foi cotada por mais de metade
dos utentes (52,2%) como “muito boa” e somente 0,4% a referiu como “ma”; quanto a forma como
0 enfermeiro o/a ouviu, 52,2% considerou-a como “muito boa” e 0,4% como “m4”; a atengdo dis-
ponibilizada pelo enfermeiro foi considerada pela maioria (51,3%) como “muito boa” e como “ma”
por apenas 0,1%; e o item ajuda oferecida para enfrentar os problemas emocionais a maior per-
centagem de utentes referiu-o como “muito bom” (47,6%) e como “ma” por 1,0% dos utentes. Para
a dimensdo interpessoal a maior percentagem de utentes classifica-a de muito boa (50,4%). A
dimensdo instrumental da equipa de enfermagem de acordo com 0s seus itens, verificamos que de
acordo com os diversos parametros: prepara¢do e forma como executou a consulta/tratamento,
procedimentos realizados, ensinos/aconselhamento para a promogao da saude/prevencao da doen-
¢a, explicacao detalhada das técnicas/procedimentos, importancia de seguir os conselhos, conheci-
mentos sobre o estado de salde e encaminhamento para outros profissionais, a maioria dos uten-
tes concedeu-lhes a classificagdo de “muito boa” (50,3%, 52,4%, 51,4%, 50,2%, 48,9%, 45,6%,
respetivamente), sendo que para item ‘conhecimentos sobre o estado de salide e encaminhamento
para outros profissionais’, a maioria dos utentes atribuiu-lhes a maior percentagem de ‘bom’.

DISCUSSAO

Ao estudarmos a satisfagdo dos utentes face aos cuidados de enfermagem apercebemo-nos de
como esta constitui um indicador relevante para caracterizar a qualidade dos cuidados de enferma-
gem através da informagdo dos utentes acerca da qualidade dos cuidados que recebem.
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Em andlise, a literatura sobre avaliagdo da qualidade de cuidados de sadde facilmente se verifi-
ca que o conceito tem sido frequentemente operacionalizado através da satisfagdo do utente, e tem
sido um tema largamente investigado por diversos autores ao longo das dltimas décadas, que, con-
tudo, ainda esta longe de reunir consenso. A satisfagdo é uma percecgdo individual ligada a realiza-
¢ao de uma expectativa ou satisfagdo de uma necessidade, pelo individuo cuja avaliagdo se realiza
na perspetiva da pessoa (Roque, Veloso, & Ferreira, 2016). Em relagdo aos cuidados de satde pri-
marios, a satisfagdo equivale ao bem-estar do utente, manifesto na sua opinido sobre a qualidade
dos servigos obtidos (Roque, Veloso, & Ferreira, 2016; Ribeiro, 2005). Em suma, e da evidéncia
consultada, o questionario EUROPEP portugués apresenta-se como um instrumento robusto e fid-
vel para medir a satisfagdo dos utentes por meio da sua propria perspetiva e de lealdade dos uten-
tes das Unidades de Satde Familiar (Roque, Veloso, & Ferreira, 2016).

Analisando os resultados obtidos no presente estudo quanto & percegdo que os utentes tém do
seu estado geral de sadde verificamos que 43,7% dos utentes a classificam como “razoéavel”
enquanto 13,4% a classificam como “md&”. Quanto as dimensdes agrupadas para avaliar a satisfa-
¢ao dos utentes face aos cuidados de enfermagem podemos verificar que a maioria dos utentes a
classifica de “muito bom”. Num estudo realizado por Ferreira, Raposo & Godinho (2005) constata-
mos que os resultados obtidos sdo muito semelhantes aos do presente estudo - mais de metade
dos utentes refere de “razodvel” o seu estado geral de sadde e 22,2% consideram-no como “mau”.
Outro estudo desenvolvido por Alejo & Diez (2009), no que respeita ao tempo dedicado aos uten-
tes, a maioria (77,7%) considera-o “satisfatdrio”; quanto ao interesse demonstrado por parte da
equipa de enfermagem, 96,2% dos utentes classifica-o de satisfatorio e o item confianga é avaliado
como “satisfatorio” por 98,4% dos utentes. Outro estudo realizado por Ferreira & Antunes (2009),
aproximadamente metade dos utentes (48,4%) classifica como “satisfatorio” o tempo dedicado pelo
pessoal de enfermagem e 50,4% mencionaram como “muito bom” a confidencialidade da informa-
¢do. Silva, Lopes, Massapina & Santos (2007) mostrou que os utentes classificam de “bom”
(57,8%) a informacdo clinica que é prestada pela enfermeira. Também para a dimensao instrumen-
tal, hd estudos que corroboram com os resultados do estudo (Agliero, Cobo, & Fuentes, 2008; Silva,
Lopes, Massapina & Santos, 2007).

CONCLUSAO

Podemos verificar que as dimensdes para avaliar os cuidados de enfermagem em adultos nos
cuidados de salide primarios apresentam uma consisténcia interna muito boa. A maioria dos uten-
tes avaliados estd muito satisfeita com os cuidados de enfermagem prestados.

Uma vez que a avaliagdo da satisfacdo do utente tem-se revelado uma ferramenta indispensavel
para a melhoria dos cuidados de salde, a validagdo e os resultados obtidos no presente estudo
poderdo constituir um recurso para melhorar a prestagdo dos cuidados de saude pela instituicao,
designadamente os de enfermagem.
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Tabela 1 — Propriedades psicométricas dos itens que avaliam os cuidados de enfermagem

Alfa de Cronbach
Média | DP R R? se o item for
excluido
Itens
Qual a sua opiniiio sobre o Enfermeiro do seu Centro de Saide nos tltimos 12 meses em relagéo a...
42 - tempo despendido pelo enfermeiro durante a consulta/tratamento? 3,87 0,77 0,86 0,78 0,970
43 - interesse demonstrado pelos seus problemas de saude? 3,87 0,78 0,84 0,79 0,970
44 - confianga sentida no enfermeiro? 3,93 0,76 0,86 0,81 0,970
45 - forma como o enfermeiro o/a ouviu? 3,94 0,76 0,86 0,81 0,970
46 - confidencialidade da informagdo? 3,96 0,76 0,81 0,70 0,970
Qual a sua opiniiio sobre o Enfermeiro do seu Centro de Satide nos tltimos 12 meses em relagio a...
47 - preparagio do enfermeiro na realizagdo da Ita/tr ? 3,89 0,74 0,86 0,80 0,970
48 - forma como o enfermeiro executou a consulta/tratamento? 3,94 0,73 0,87 0,83 0,969
49 - atengdo dada pelo enfermeiro? 4,01 0,74 0,86 0,80 0,970
50 - procedimentos realizados pelo enfermeiro? 3,93 0,73 0,86 0,81 0,970
51 — ensinos / aconselhamento para promogio da saude/prevengio da doenga? 391 0,77 0,80 0,73 0,970
Qual a sua opinido sobre o Enfermeiro do seu Centro de Saiide nos ultimos 12 meses em relagio a...
52 - explicagdo detalhada das técnicas e procedi realizados? 3,73 0,83 0,80 0,71 0,971
53 - ajuda a enfrentar problemas emocionais? 3,76 0,84 0,82 0,76 0,970
54 - compreensdo da importancia de seguir os conselhos do enfermeiro? 3,84 0,79 0,86 0,79 0,970
Qual a sua opiniio sobre o Enfermeiro do seu Centro de Saiide nos ultimos 12 meses em relagéo a...
55 - conhecimento do enfermeiro sobre o seu estado de saude? 3,73 0,82 0,79 0,71 0,971
56 - encaminhamento para outros profissionais ( plo nutricionista, psicol
social, fisioterapeuta, entre outros)? 351 083 051 048 0,974
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