Periodicos Brasil. Pesquisa Cientifica ISSN 2674-9432

AVALIACAO DA SATISFACAO DO PACIENTE COM OS
CUIDADOS EM UNIDADES DE EMERGENCIA

Maria Eduarda Bezerra do Nascimento, Ana Beatriz Oliveira de Melo, Alyne
Maria Lima Freire, Vitoria dos Santos Silva , Rodrigo de Oliveira Arakaki, Ana
Carolina Maia Araujo, Thaynara Yasmin de Aradjo Silva, Italo Silva de Almeida
, Angélica Ruth Andrade Filgueira, Rafael Murad Magalhdes Oliveira, Vitoria
Santana Barbosa, Iris Maria Barros de Lima

RESUMO

Introducdo: a satisfacdo do usuério € um dos elementos da avaliagdo em salde, sendo um
importante indicador da qualidade da assisténcia. Objetivo: sintetizar a producao
cientifica relacionada a satisfacdo dos usuarios com o atendimento ao paciente em
servicos de emergéncia. Metodologia: Trata-se de uma revisao integrativa, com busca nas
bases de dados MEDLINE, LILACS, Scopus, CINAHL e Web of Science, nos idiomas
portugués e inglés. A amostra foi composta por 12 itens. Resultados: Estudos revelam
que 0s utentes estdo satisfeitos com os cuidados da equipe de satde prestados nos servigos
de urgéncia. Os atributos simpatia, educacdo, respeito, medidas de conforto, troca de
informacgdes e competéncia profissional foram muito valorizados pelos usuérios. Longa
espera por atendimento, incapacidade de compartilhar sentimentos, despersonalizacéo e
falta de ajuda para compreender a doenca em termos de salde afetaram negativamente a
satisfacdo. Conclusdo: embora 0s pronto-socorros sejam muito criticados pela
superlotacdo, dificuldades de comunicagéo e longos tempos de espera pelo atendimento,
a assisténcia prestada pela equipe atende as expectativas dos pacientes, com destaque para
o0 enfermeiro que atua com a¢6es que melhoram a qualidade do atendimento.

Palavras-chave: Satisfacdo do paciente; Servi¢co Hospitalar de Emergéncia; Emergéncia
e emergéncia; Cuidados com o paciente.
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ABSTRACT

Introduction: user satisfaction is one of the elements of health assessment, being an
important indicator of the quality of care. Objective: to synthesize scientific production
related to user satisfaction with patient care in emergency services. Methodology: This is
an integrative review, searching the MEDLINE, LILACS, Scopus, CINAHL and Web of
Science databases, in Portuguese and English. The sample consisted of 12 items. Results:
Studies reveal that users are satisfied with the care provided by the healthcare team in
emergency services. The attributes friendliness, politeness, respect, comfort measures,
exchange of information and professional competence were highly valued by users. Long
waits for care, inability to share feelings, depersonalization and lack of help in
understanding the illness in health terms negatively affected satisfaction. Conclusion:
although emergency rooms are highly criticized for overcrowding, communication
difficulties and long waiting times for care, the assistance provided by the team meets
patients' expectations, with emphasis on nurses who work with actions that improve the
quality of care .
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1  INTRODUCAO

Oferecer atendimento de qualidade nos pronto-socorro tem sido um desafio
para instituicdes, gestores e profissionais de salde. Esses servicos apresentam
caracteristicas que os diferenciam dos demais, como superlotacdo, longa espera por
atendimento, sobrecarga da equipe assistencial e maior demanda em termos de
capacidade instalada ou estrutura de atendimento. Portanto, € importante identificar os
aspectos que devem ser modificados para melhorar a qualidade do cuidado. Para tanto,
a satisfacdo dos usuérios € um importante indicador para avaliacdo dos servigos de
salde. (Santos JAT, 2010)

A satisfacdo pode ser conceituada como a diferenca entre a percepcdo do
usuario e suas expectativas em relacdo ao cuidado. Assim, a pesquisa de satisfacao tem
como foco a percepcéo subjetiva do usuario sobre o atendimento que recebe no servigo
de saude. Os resultados obtidos permitem aos gestores e profissionais identificar com
mais facilidade o aspecto resultante requerem mais atencdo, buscando opg¢des para
adequar o cuidado as necessidades do usuario. (Takayesu JK, 2015)

A existéncia de medidas que identifiguem os aspectos que influenciam a
satisfacdo é cada vez mais importante, pois proporcionam o respeito dos Usuarios e
informacdes essenciais para a gestdo. A avaliacdo pode revelar areas de satisfacdo que
ndo estdo completamente completas e ajudar a orientar estratégias para melhorar a
qualidade do cuidado.

Contudo, alcancar um bom nivel de satisfacdo dos pacientes nos servigos de
emergéncia é uma tarefa dificil. Além dos problemas estruturais e organizacionais dos
servigos, 0 usuario encontra-se em situacdo de fragilidade. A salde fisica precéria do
paciente atendido e/ou internado em um pronto-socorro muitas vezes deixa seu estado
emocional abalado, sendo esperado que os profissionais sejam sensiveis para atender
suas necessidades, inclusive as subjetivas. (Santos JLG, 2013)

Neste contexto, parece importante realizar uma revisédo da literatura para
sintetizar o conhecimento produzido sobre a satisfacdo dos utilizadores com o0s
cuidados nos servicos de urgéncia. Entende-se que este estudo permite demonstrar as
consequéncias do cuidado de enfermagem e seu impacto na satisfacdo dos usuarios,
bem como verificar os aspectos que podem ser melhorados e oferecer subsidios para

direcionar novas pesquisas a partir do panorama apresentado.
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2 METODOLOGIA

O método de pesquisa deste artigo € um estudo analitico descritivo exploratorio,
cujo método é uma revisao integrada da literatura (RIL). O principal objetivo do RIL é
coletar, sintetizar e analisar os resultados de pesquisas publicadas anteriormente sobre um
determinado tema, a fim de sintetizar o conhecimento existente e fornecer uma sintese
critica e sistemética do conhecimento coletado. Combina diferentes estudos e estratégias
de pesquisa com o objetivo de identificar e avaliar a qualidade e consisténcia das
evidéncias disponiveis, e permite comparar e integrar resultados (Marconi; Lakatos,
2009).

Quanto a coleta de dados, esta foi realizada por meio das seguintes bases de dados:
Base de Dados de Enfermagem (BDENF), Scientific Electronic Library Online
(SCIELO), PubMed e Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Salde
(LILACS). Varias publicacdes, incluindo artigos cientificos, estudos e periodicos, foram

revisadas em busca de informacdes relevantes sobre este tema.

Para completar esta busca foram utilizados os seguintes descritores: "servico
hospitalar de emergéncia™ "urgéncia e emergéncia” "cuidados ao paciente"”. Esses termos
foram combinados utilizando o operador booleano “AND” para refinar a busca,
resultando na seguinte estratégia de busca: “Servigo Hospitalar de Emergéncia” AND

“Urgéncia e Emergéncia” AND “Cuidados ao Paciente”.

Foram selecionados para critérios de elegibilidade: artigos originais, revisdes
sistematicas, revisdes integrativas ou relatos de casos, desde que estivessem disponiveis
gratuitamente, publicados no periodo (2017-2024), sem site ou critérios idioma de
publicacdo. Foram excluidas dos critérios de elegibilidade publicacGes ndo cientificas,

publicaces cientificas com texto incompleto, resumos, monografias, dissertacoes e teses.

A fase de selecdo consistiu na formulacdo de critérios de elegibilidade e ndo
elegibilidade, apos o que se iniciou a busca de publica¢Bes nas bases de dados por meio

de descritores e operadores booleanos.

3  RESULTADOS e DISCUSSAO
A busca pela melhoria da qualidade do atendimento nos servigos hospitalares tem

estimulado pesquisadores a examinarem o problema da satisfacdo dos usuérios, com

Periddicos Brasil. Pesquisa Cientifica
Volume 3, Issue 2 (2024), Page 1117-1121.



EMERGENCIA
Nascimento et. al.

PBPC AVALIAGCAO DA SATISFACAO DO PACIENTE COM OS CUIDADOS EM UNIDADES DE

aumento da producao sobre esse tema. E também identificado um nGimero crescente de
estudos de satisfacdo em servigos de urgéncia. Contudo, ainda hd um ndmero limitado de
publicacdes sobre a satisfacdo dos usuarios com a assisténcia de enfermagem nesses
servicos. (Wagner D, 2009)

Chama a atencdo o baixo nivel de evidéncia dos estudos incluidos nesta reviséo,
sugerindo um baixo nivel de recomendacdo para a pratica. Contudo, a pesquisa de
satisfacdo permite que a equipe implemente mudangas e proponha agdes para melhorar a
qualidade do atendimento, com base na opinido dos usuarios. Em apoio a isto, dois
estudos de intervencdo mostraram resultados positivos para melhorar a satisfacdo dos

pacientes, apesar do baixo nivel de evidéncia. (Ramos LH, 2015)

Nesta revisdo, quase todos os estudos analisados utilizaram um instrumento
especifico para medir a satisfagcdo. A literatura mostra que esta é a forma mais utilizada
para avaliar a percep¢do da qualidade do cuidado, sendo considerada um importante
indicador de avaliacdo. A disponibilidade de ferramentas confidveis permite avaliar a
percepcao dos usuarios quanto a qualidade dos cuidados, traduzida ndo sé em termos de
satisfacdo, mas também pelas experiéncias que vivenciam no atendimento ao paciente.
Essa avaliacdo pode fornecer informacdes valiosas para o planejamento do cuidado que
atenda as necessidades desses sujeitos, permitindo a participacdo ativa no seu cuidado.
(Ramos LH, 2015)

Contudo, a nivel nacional, instrumentos validos para medir a satisfacdo com os
cuidados so estdo disponiveis para utilizacdo em unidades de enfermagem hospitalares.
Uma ferramenta Unica, criada por autores nacionais, avalia a qualidade do atendimento
emergencial com base nas percepc¢des dos usuarios, mas ndo € uma ferramenta de medicéo
de satisfacdo. (Teixeira JA, 2015)

Considerando o exposto, os resultados descritos apresentam aspectos importantes
para a satisfagdo dos usuarios em relacdo ao atendimento emergencial. No entanto,
existem certas limitagdes. Os estudos incluidos nesta revisdao foram realizados em
diferentes contextos e sistemas de saude, aspectos que devem ser considerados quando se
trata da satisfacdo dos usuérios. A falta de estudos brasileiros ndo permite fazer
comparac0es, levando em conta aspectos culturais, socioecondmicos e a organizacdo do

sistema de saude do pais. (Callegaro GD, 2011)
4 CONCLUSAO
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Os resultados mostram que os atributos simpatia, cortesia e respeito, medidas de
conforto e compartilhamento de informacGes assistenciais contribuem para a satisfagéo
dos usuarios com os cuidados do paciente nos servicos de emergéncia. Aspectos da
competéncia profissional do enfermeiro foram muito valorizados pelos usuarios.
Contudo, o longo tempo de espera pelo atendimento, a incapacidade de compartilhar
emocdes com os profissionais, a despersonalizacdo na relagdo com o usuério e a falta de

ajuda para compreender a doenga afetam negativamente a satisfacéo.

Embora os servicos de emergéncia sejam criticados pelas dificuldades de
comunicacdo e pelas longas esperas pelo atendimento, os enfermeiros, médicos e equipe
da salde respondem as expectativas dos pacientes, enfatizando o desempenho, com a¢des
que melhoram a qualidade do atendimento.

Recomenda-se a realizacao de estudos que investiguem aspectos que influenciam
a satisfacdo com o cuidado nos servicos de emergéncia brasileiros. Enfatiza-se a
importancia e a necessidade de fornecer ferramentas validas para medir a satisfacdo. Os
resultados obtidos podem ser utilizados como indicadores da qualidade dos cuidados de
enfermagem que serdo melhorados, para adequar os cuidados as necessidades do utente.
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