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APRESENTAÇÃO
A coleção “Políticas Sociais e de Atenção, Promoção e Gestão em Enfermagem” 

apresenta 65 artigos originais e resulta do esforço conjunto de diferentes profissionais 
de saúde portugueses e brasileiros. Espera-se, que que o leitor explore os conteúdos da 
presente obra, que a mesma possibilite aumentar e aperfeiçoar os conhecimentos sobre 
as diversas abordagens teóricas e práticas e que  contribua  para a melhoria da prática da 
enfermagem e consequentemente para o cuidado qualificado à pessoa, seja na prevenção, 
promoção ou recuperação da saúde. 

A obra foi dividida em 3 (três) volumes com diferentes cenários que envolvem o 
“Cuidar”, desde o profissional, até ao cliente/paciente: o volume 1 aborda assuntos 
relacionados com a formação em enfermagem, procurando a valorização dos “saber-saber”, 
“saber-ser”, “saber-estar” e “saber-fazer”, utilizando-os para guiar o processo educativo. 
Aborda, ainda, a saúde da mulher ao longo do ciclo de vida, desde a gravidez, parto, 
puerpério e Recém-Nascido, assim como situações de violência; o volume 2 concentra 
estudos relacionados com a gestão de e em cuidados de saúde, salientando novos 
instrumentos de gestão e humanização, qualidade de vida e satisfação com os cuidados; 
o volume 3 trata da prática de enfermagem e enfatiza as questões relacionadas com a 
saúde mental; a situação pandémica provocada pelo  SARS CoV2 e ações de educação 
contínuas, treino e capacitação das equipas, não esquecendo a segurança da pessoa a 
cuidar.

Reconhece-se a inestimável colaboração de cada um dos participantes desde 
autores e coautores, equipa editorial e de tantos outros que participaram no processo de 
publicação.

Temas científicos diversos e interessantes são, deste modo, analisados e discutidos 
por pesquisadores, professores e académicos e divulgados pela plataforma Atena Editora 
de forma segura, atual e de interesse relevante para a sociedade em geral e para a 
enfermagem em particular.

Ana Maria Aguiar Frias
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RESUMO: O doente deve ser parte integrante 
e ativa na avaliação dos cuidados de saúde. A 
visão diferenciada de quem recebe o cuidado 
pode ser decisiva aquando da implementação 
de medidas de recrudescimento de qualidade de 
um serviço ou cuidado. O bem-estar emocional e 
físico é decisivo na recuperação do doente e na 
sua perceção de satisfação das necessidades. A 
satisfação dos doentes é um indicador importante 
da qualidade dos cuidados de saúde. A 

abordagem sobre as determinantes da satisfação 
em Enfermagem tem por base a análise de 
alguns teóricos. O objetivo desta pesquisa foi 
descrever e avaliar os aspetos relacionados com 
a satisfação do doente, em relação aos cuidados 
de enfermagem, realizada, neste estudo uma 
abordagem quantitativa, transversal e exploratória 
dos dados obtidos. Este estudo teve por método a 
utilização de um questionário sobre a frequência 
e qualidade dos cuidados de Enfermagem, 
efetuado a 79 doentes num serviço de cirurgia 
cardíaca. Obtivemos os seguintes resultados: A 
Satisfação Global obteve uma média estatística 
de 92 % de grau de satisfação. Por outro lado, a 
resposta em que a satisfação é “nunca” atendida 
ou “insatisfeito” obteve uma média estatística 
de 2% de grau de insatisfação. Em termos de 
conclusão, verificou-se que, globalmente, o 
grau de satisfação das necessidades do doente 
nos cuidados de Enfermagem é muito elevado. 
Deduz-se então, que o Enfermeiro cumpre 
amplamente a satisfação das necessidades 
do doente. A investigação sobre a satisfação 
do doente é recente e existem poucos estudos 
sobre o tema, espera-se que com a realização 
deste estudo se possa contribuir para entender 
o que o doente sente relativamente aos cuidados 
prestados. Sem esse entendimento, os cuidados 
de Enfermagem podem perder o seu sentido 
primordial.
PALAVRAS - CHAVE: Cuidados de Enfermagem; 
Satisfação do doente; Cirurgia cardíaca; 
Qualidade dos cuidados.
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DEGREE OF SATISFATION CONCERNING THE NURSING CARE OF THE 
PATIENT SUBMITED TO CARDIAC SURGERY

ABSTRACT: The patient must be an active part of the evaluation of the health care. The 
differentiated view of who receives care can be decisive when implementing measures to 
increase the quality of a service or care. Emotional and physical well-being is decisive in the 
patient´s recovery and in their perception of satisfaction of needs. Patient satisfaction is an 
important indicator of the quality of healthcare. The approach to the determinants of satisfaction 
in nursing is based on the analysis of some theorists. The aim of this research was to describe 
and evaluate aspects related to patient satisfaction in relation to nursing care, in this study, a 
quantitative, transversal and exploratory approach to the data obtained was carried out. The 
method was the use of a questionnaire on the frequency and quality of nursing care, carried 
out with 79 patients in a cardiac surgery service. In conclusion, it is globally acknowledgeable 
that the degree of satisfaction concerning the patient needs in nursing care is very high. The 
global satisfaction obtained a statistical average of 92% of degree of satisfaction. On the other 
hand, the answer in which satisfaction is “never” met or “dissatisfied” obtained a statistical 
average of 2% of level/degree of dissatisfaction. Thus, it is acknowledgeable that the nurse 
broadly meets the satisfaction of the patient need. Research on patient satisfaction is recent 
and there are few studies on the subject, hope we can contribute to understand what is the 
patients feelings about nursing care.  Without that the nursing care can lose their primordial 
meaning. 
KEYWORDS: Nursing care; Patient satisfaction; Heart surgery; Care quality.

1 |  INTRODUÇÃO
O entendimento sobre a satisfação dos cuidados de saúde, exige uma elaboração 

prévia sobre o próprio conceito de saúde. É, necessariamente, um conceito lato, enformado 
na pluridisciplinaridade da sua definição e na riquíssima dinâmica desta área científica. “A 
saúde é um domínio complexo de elevada incerteza, dependente de fenómenos biológicos, 
comportamentais, socioeconómicos e ambientais, que beneficia de grande inovação 
e rápida evolução do conhecimento e das práticas, que exige políticas consistentes e 
persistentes” (DGS, 2015, pg. 14). Esta visão não centra a necessidade do cuidado na 
componente física, mas sobretudo, valoriza o bem-estar e o equilíbrio emocional da 
pessoa. Os cuidados de saúde exigem, a todo o tempo, a presença desta noção biunívoca. 
De resto, o bem-estar do lado físico é indissociável do bem-estar emocional. Os cuidados 
de saúde provêm, na mesma medida, o equilíbrio do corpo e da mente. Esta comunhão é 
tão plenamente alcançada quanto mais efetiva e eficaz for a preparação das unidades de 
saúde. 

A satisfação dos doentes é um indicador importante da qualidade dos cuidados de 
saúde. As instituições devem manter níveis elevados de satisfação de forma a manterem a 
competitividade no mercado de saúde. Os Enfermeiros desempenham um papel decisivo, 
no âmbito das suas competências, na satisfação dos doentes pois são estes profissionais 
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que os acompanham durante todo o internamento. Segundo indicações do Plano Nacional 
de Saúde Revisão e Extensão a 2020 (DGS, 2015), as instituições, a nível organizacional 
devem monitorizar a satisfação dos cidadãos, demonstrando-se mais uma vez a importância 
deste tema e o estudo do mesmo. Quando se pretende melhorar o cuidado prestado e 
corrigir os equívocos, não pode ser negligenciável a visão do doente. A sua avaliação sobre 
os aspetos positivos ou negativos de um cuidado de saúde, são um contributo inestimável 
para o crescimento qualitativo destes cuidados (REGO, 2011).

A opinião do doente não pode ser descurada, e a realização de estudos de avaliação, 
periódico, da satisfação dos utentes é fundamental para melhorar as práticas (PEDRO; 
FERREIRA; MENDES, 2010). Os cuidados de Enfermagem são considerados um aspeto 
importante na satisfação dos doentes (BEAR; WAGNER, 2008; FERREIRA et al., 2003). 

“A satisfação dos doentes é um outcome crítico por diversas razões: influencia 
o futuro da utilização dos serviços de saúde e a continuidade dos cuidados 
(doentes insatisfeitos podem recusar cuidados de follow-up); pode influenciar 
a adesão do doente ao tratamento (doentes insatisfeitos em terapêutica anti-
coagulante podem recusar as recomendações terapêuticas dos enfermeiros); 
a utilização apropriada dos serviços de saúde e seguir as recomendações 
e prescrições dos tratamentos pode influenciar a saúde dos pacientes e a 
gravidade da sua doença” (PALESE et al., 2011, p. 343). 

A satisfação traduz, deste modo, um complexo fenómeno psicossocial caracterizado 
pelas expectativas dos doentes; o produto dos cuidados de saúde; as experiências no 
sistema de saúde e as maiores ou menores expectativas do doente relativamente à sua cura 
ou recuperação. A evolução das sociedades, também influenciada pela globalização, teve 
naturalmente implicações ao nível dos cuidados, com doentes cada vez mais informados 
e exigentes, e com a própria organização dos serviços de saúde mais orientados para a 
satisfação dos doentes. 

O Objetivo do presente estudo foi descrever e avaliar os aspetos relacionados com 
a satisfação do doente, em relação aos cuidados de enfermagem.

2 |  METODOLOGIA

2.1 Aspetos éticos
Neste estudo a cada participante, foi assegurado a confidencialidade dos dados 

e foi dado o respetivo consentimento informado para a sua participação no estudo. 
Foram respeitas todas as exigências éticas de acordo com a declaração de Helsínquia e 
Convenção de Oviedo.

2.2 Desenho, local do estudo e período
O estudo realizado é de carácter exploratório, quantitativo e transversal, uma vez 

que pretendem descrever e avaliar os aspetos relacionados com a satisfação do doente, 
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em relação aos cuidados de enfermagem, sem que em momento algum do estudo tenha 
existido manipulação das variáveis ou dos dados, obtidos num único momento do tempo 
(FORTIN, 2009). Neste estudo optou-se pela aplicação de um questionário ao doente.

2.3 População, Amostra, critérios de inclusão e exclusão
A população delineada para o presente estudo é constituída por doentes de um 

Hospital da área da Grande Lisboa de um serviço de cirurgia cardiotorácica. Foram 
selecionados os seguintes critérios de inclusão: Doente internado, submetido a uma cirurgia 
cardíaca (valvular, bypass coronário ou artéria aorta);Ter uma idade superior a 18 anos; 
Saber ler e escrever; Que esteja no uso pleno das suas faculdades mentais e cognitivas; 
Consentimento informado aceite;

Para caracterizar os sujeitos em estudo foram consideradas as seguintes variáveis: 
variáveis de atributo, que são características pré-existentes dos participantes num estudo, 
tais como: Género; Idade; Estado civil; Profissão; variáveis dependentes. Satisfação do 
doente; variável independente, neste caso “os cuidados de enfermagem recebidos durante 
o internamento. A aplicação dos questionários realizou-se antes do doente deixar o serviço, 
no dia em que este teve alta clínica.

2.4 Protocolo do Estudo
A primeira parte do questionário foi composta pelas variáveis dependentes e a 

segunda parte do questionário pela Escala de Satisfação (RIBEIRO, 2003), tendo sido 
requerido um pedido de autorização ao autor que deu a devida anuência. Neste caso 
foi utilizado um questionário validado. Segundo Ribeiro (2003), o Formulário SUCEH21 
apresenta boa fidelidade, com consistência interna com um Alpha de Cronbach de 0,82 e 
com boa validade de constructo, a análise das questões produziram seis fatores, ou seja, 
a análise factorial do SUCEH21 permitiu identificar fatores, sendo que, cada um identifica 
uma dimensão da satisfação dos doentes com os cuidados de Enfermagem. 

Segundo Ribeiro (2003) o factor 1 – Eficácia na comunicação, “associa itens que 
parecem refletir o modo como os indivíduos percecionam o processo de comunicação que 
o Enfermeiro estabeleceu com eles; O factor 2 – Utilidade da informação, “associa itens que 
parecem expressar a ideia geral de que mais importante do que o conteúdo da informação 
que se transmite, e o modo como o indivíduo a rentabiliza”. O factor 3 – Qualidade no 
atendimento, “associa itens que parecem refletir a ideia geral de que o utente se encontra 
satisfeito pelo facto de sentir que o Enfermeiro desenvolver todo um trabalho centrado 
nas necessidades e características naquela pessoa, face às circunstâncias de contexto e 
situação clínica”. O factor 4 – Prontidão da Assistência, “associa itens que parecem refletir 
a ideia geral de relação entre a disponibilidade e a capacidade de resposta às situações, 
ou seja, o facto dos Enfermeiros se mostrarem disponíveis quando o doente necessita de 
apoio e de resposta, em tempo útil”. O factor 5 – Manutenção do ambiente terapêutico, 
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“associa itens que parecem refletir a ideia de que os indivíduos se encontravam satisfeitos 
com a atitude do Enfermeiro no processo de relação e de comunicação que se estabelece 
na unidade de internamento”. O factor 6 – Promoção da continuidade dos cuidados, 
“associa itens que parecem expressar a ideia da preocupação do envolvimento da família 
ou pessoas mais próximas do doente para que compreendam e colaborem com os serviços 
e com o doente no processo dos cuidados”.

2.5 Análise dos resultados e estatística
Na análise quantitativa foi utilizado o método de análise estatística através de um 

programa informático SPSS 24 (Statiscal Package for the Social Sciences). Analisaram-se 
as características sociodemográficas (o género, idade, estado civil e grupo profissional) e 
as variáveis dependentes, que correspondem às respostas do questionário fornecido.

3 |  RESULTADOS
Relativamente aos dados sociodemográficos, 59 doentes (74,7%) são do género 

masculino e 20 doentes (25,3%) são do género feminino. Os grupos com maior frequência 
são entre os 59 e 78 anos. Relativamente ao estado civil, 6 doentes (7,6%) são solteiros, 
58 doentes (73,4%) são casados, 6 doentes (7,6%) divorciados e 9 doentes (11,4%) viúvos. 
Relativamente à profissão, 44 (55,7%), são reformados e 35 (44,3%) são trabalhadores 
ativos, não existindo nenhum desempregado.

De forma a analisar o nível de satisfação dos doentes com maior objetividade 
e maior facilidade, quer na leitura como na interpretação dos dados procedeu-se a 
transformação das variáveis que avaliam a satisfação, de valores inteiros para valores 
percentuais, (seguindo o exemplo de outros autores, como RIBEIRO, 2003). Utilizou-se 
o comando “Compute” no SPSS, dividindo o valor obtido para cada caso pelo máximo de 
pontos possíveis no conjunto dos itens que compõem cada dimensão, multiplicando por 
cem. (ex. Factor 1 transformado ((pergunta n.º 6 + pergunta n.º 7 + pergunta n.º 20) /9) x 
100.) O Factor 3 – Qualidade no atendimento foi o que teve a média mais elevada (97,7%), 
com o Factor 1 – Eficácia na comunicação (95,8%) e o Factor 4 – Prontidão na assistência 
(95,1%) com valores também elevados. Com valor menos elevado encontra-se o factor 5 – 
Promoção da continuidade dos cuidados (79,5%). Em termos de Satisfação global (92%) o 
estudo apresenta resultados bastante satisfatórios.

3.1 Correlação entre Variáveis 
Foi ainda realizado neste estudo a correlação entre as variáveis dependentes e as 

independentes, foi avaliada a magnitude e a direção da associação entre duas variáveis 
(MARÔCO; BISPO,2005). Neste estudo foi utilizado a correlação de Spearman. Para os 
níveis de significância (Sig.) os valores inferiores a 0,05 são estatisticamente significativos 
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e os valores inferiores a 0,01 são estatisticamente muito significativos. Segundo Marôco 
(2011), relativamente à correlação de Spearman, para valores compreendidos: 1) entre 0 e 
0,25 são de correlação fraca; 2) entre 0,25 e 0,5 são de correlação moderada; 3) entre 0,5 e 
0,75 são de correlação forte; 4) mais de 0,75 são de correlação muito forte. O coeficiente de 
correlação de Spearman pode tomar valores entre -1 e 1. Se rs = 1 as variáveis possuem 
uma associação direta perfeita, esse rs = -1 as variáveis apresentam uma associação 
inversa perfeita. Se rs = 0 as variáveis não estão associadas (MARÔCO; BISPO, 2005).

Relativamente à correlação de Spearman entre as variáveis Género e o factor 4 
- Prontidão da assistência, é estatisticamente significativo (0,031), com uma correlação 
positiva fraca (0,243), ou seja, o género feminino é ligeiramente mais satisfeito relativamente 
à prontidão da assistência.

Na pergunta n.º 3 – Relativamente à informação, os Enfermeiros preocupavam-se 
em envolver os seus familiares ou as pessoas mais próximas (explicando a sua situação 
e como o podiam ajudar quando necessitava)?, verifica-se que o grupo “Divorciado” é 
estatisticamente significativo (0,021), sendo a correlação de força moderada e negativa 
(-0,260), ou seja, o doente divorciado tem tendência para ser menos satisfeito relativamente 
à forma como os Enfermeiros se preocuparam em envolver os seus familiares.

Solteiro Casado Divorciado Viúvo

Correlação de Spearman 0,022 0,158 -0,260 -0,22 

Sig. (2-tailed) 0,815 0,168 0,021 0,849 

Tabela 1 - Correlação de Spearman entre o Estado Civil e Pergunta n.º 3

Como se pode observar na tabela 2, o grupo “Casado” é estatisticamente muito 
significativo (0,009), sendo a correlação de força moderada (0,292), ou seja, o grupo 
“casado” está mais satisfeito relativamente à forma como os Enfermeiros se preocupavam 
em transmitir-lhe informação sobre os serviços de saúde disponíveis. Por outro lado, o 
grupo “Solteiro” é estatisticamente significativo (0,051), sendo a correlação de força fraca 
e negativa (-0,220), ou seja, o grupo “Solteiro” é menos satisfeito relativamente à pergunta 
n.º 5.

Solteiro Casado Divorciado Viúvo

Correlação de Spearman -0,220 0,292 -0,121 -0,122 

Sig. (2-tailed) 0,051 0,009 0,289 0,285 

Tabela 2 - Correlação de Spearman entre o Estado Civil e a Pergunta n.º 3
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O grupo de “Reformado” e o grupo “Trabalhador Activo” têm um nível estatisticamente 
significativo igual (0,028) e uma correlação fraca positiva (0,247). Não existe diferença 
entre o Grupo “Reformado” e o Grupo “Trabalhador Activo”, salientando que ambos os 
grupos têm tendência para estarem satisfeitos com o facto dos enfermeiros procuraram 
saber se estes compreenderam bem a informação fornecida.

Relativamente à pergunta n.º 16 - Acha que os enfermeiros demonstravam ter 
paciência no atendimento aos utentes?, pode verificar-se que o grupo “Solteiro” e o 
grupo “Casado” são estatisticamente significativo. No caso do grupo “Solteiro” existe uma 
correlação moderada e negativa (-0,279) podendo significar que o grupo de solteiro achou 
que os Enfermeiros demonstravam ter menos paciência, por outro lado, o grupo “Casado” 
tem uma correlação positiva moderada (0,260). Pode-se concluir que os grupo “Solteiro” 
acha que os Enfermeiros têm menos paciência no atendimento, do que o grupo “Casado”.

Solteiro Casado Divorciado Viúvo

Correlação de Spearman -0,279 0,260 -0,098 -0,048 

Sig. (2-tailed) 0,013 0,021 0,389 0,677 

Tabela 3 - Correlação de Spearman entre o estado civil e a pergunta n.º 16

Relativamente à pergunta n.º 21 - Relativamente à forma como foi atendido pelos 
Enfermeiros no Hospital?, verifica-se que o grupo “Solteiro” é estatisticamente significativo 
(0,022). A correlação é moderada e negativa, (-0,258), podendo significar que o grupo 
“Solteiro” tem tendência para ser menos satisfeitos relativamente a forma como são 
atendidos pelos Enfermeiros no Hospital.

Solteiro Casado Divorciado Viúvo

Correlação de Spearman -0,258 0,085 0,046 0,058 

Sig. (2-tailed) 0,022 0,454 0,686 0,613 

Tabela 4 - Correlação de Spearman entre o estado civil e a pergunta n.º 21

Como se pode observar na tabela 5 verifica-se que o grupo “Solteiro” é estatisticamente 
significativo (0,021). A correlação entre o grupo “Solteiro” e a pergunta n.º22 é moderada e 
negativa (-0,259), podendo significar que o grupo “Solteiro” tem tendência para ser menos 
satisfeito relativamente ao tempo que os Enfermeiros demoram a dar resposta às suas 
solicitações. A idade é estatisticamente significativa (0,021), com uma correlação moderada 
positiva (0,258), ou seja, quanto maior a idade do doente, mais satisfeito está relativamente 
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ao tempo que os Enfermeiros demoraram a dar resposta às solicitações.

Solteiro Casado Divorciado Viúvo Idade

Correlação de Spearman -0,259 0,042 -0,002 0,159 0,258 

Sig. (2-tailed) 0,021 0,713 0,989 0,161 0,021 

Tabela 5 - Correlação de Spearman entre o estado civil/idade com a pergunta n.º 22

4 |  DISCUSSÃO
O questionário utilizado foi dividido em duas partes considerando a tipologia de 

resposta. Uma primeira parte, correspondente da pergunta n.º 1 até à pergunta n.º 19, 
formulada com possibilidade de resposta que incide sobre a frequência de satisfação com 
as opções: “não se aplica/sem opinião”; “nunca”; “às vezes”; “sempre”. Uma segunda parte, 
correspondente da pergunta n.º 20 até à pergunta n.º 25, formulada com a possibilidade de 
resposta que incide sobre o grau de satisfação com as opções: “não se aplica/sem opinião”; 
“insatisfeito”; “nem satisfeito/nem insatisfeito”; “satisfeito”. 

Na primeira parte do questionário, relativamente a satisfação das suas necessidades, 
existiu uma oscilação maior, sendo o valor mais elevado 97,5 % relativamente ao facto dos 
Enfermeiros se demonstrarem profissionais actualizados e bem informados e os 51,9% 
relativo à pergunta n.º 4 “Os Enfermeiros preocupavam-se em transmitir-lhe informações 
sobre os serviços que têm à sua disposição (ex: Lares, Serviços Sociais)”. 

Dos valores mais elevados destacam-se a pergunta n.º 14: “Sentiu que os 
Enfermeiros atendiam-no com simpatia” em que 4 doentes (5,1%) responderam “às vezes” 
e 75 doentes (94,9%) responderam “sempre”. 

A pergunta n.º 16 “Acha que os Enfermeiros demonstravam ter paciência no 
atendimento aos utentes?” em que 6 doentes (7,6%) responderam “às vezes” e 73 doentes 
(92,4%) responderam “sempre”. 

Dos valores menos elevados destacam-se a pergunta n.º 4 “Os enfermeiros 
preocupavam-se em transmitir-lhe informação sobre os serviços que tem à sua disposição 
(ex. Lares, serviços sociais …)?”; a pergunta n.º 5, “Os Enfermeiros preocupavam-se em 
transmitir-lhe informação sobre a forma como pode utilizar os serviços de saúde disponíveis 
(como e quando os deve utilizar) ” e a pergunta n.º 8, “Os Enfermeiros preocupavam-se em 
dar-lhe informação escrita sobre os assuntos que informavam ou explicavam (panfletos, 
livros ou mesmo escrever em papel coisas que são importantes para si)?”. 

Analisando a pergunta n.º 5, 11 doentes (13,9%) responderam “não se aplica/sem 
opinião”, 4 doentes (5,1%) responderam “nunca”, 11 doentes (13,9%) responderam “às 
vezes” e 53 doentes (67,1%) responderam “sempre”. Mais uma vez, nesta pergunta se 
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aborda o tema sobre a disponibilização de informação dos serviços disponíveis. Apesar 
de neste caso, não ter sido correspondido total ou parcialmente a necessidade a 15 
doentes (19%), pode-se ponderar como hipótese, o fato dos Enfermeiros não considerem 
especialmente prioritário o tema. O período em que o doente está internado é de extrema 
importância, no entanto, os cuidados pós alta, e os serviços de saúde aonde pode dirigir-
se, em caso de necessidade, são também de absoluta relevância, evitando muitas vezes 
re-internamentos e complicações. 

Analisando a perguntas n.º 8, 11 doentes (13,9%) responderam “não se aplica/
sem opinião”, 7 doentes (8,9%) responderam “nunca”, 15 doentes (19%) “às vezes” e 46 
doentes (58,2%) “sempre”. Neste serviço existe um protocolo em que se fornece um guia 
de orientação relativamente à alta ao 4.º dia pós-operatório e a entrega de um panfleto no 
pré-operatório. Só analisando e verificando do cumprimento do protocolo se conclui sobre 
a bondade das respostas. A informação escrita tem a vantagem de poder estar sempre 
disponível; ser graficamente mais esclarecedor; ser um suporte de segurança física e até 
emocional para o doente.

Em relação à segunda parte do questionário, o grau de satisfação dos doentes 
inquiridos varia entre os 97,5% relativamente a forma como foi atendido pelo Enfermeiro 
e os 83,5% quanto ao tempo que os Enfermeiros demoraram a dar resposta aos seus 
pedidos. 

Como já referido anteriormente a pergunta n.º 22 “Relativamente ao tempo que 
os Enfermeiros demoraram a dar resposta às suas solicitações/pedidos”, 13 doentes 
(16,5%) responderam “nem satisfeito/nem insatisfeito” e 66 doentes (83,5%) responderam 
“satisfeito”. Analisando esta pergunta e as respetivas respostas, considera-se 83,5% um 
grau de satisfação elevado devido ao local de aplicação do estudo, à especificidade desta 
patologia e ao rácio Enfermeiro-doente ser elevado. 

Relativamente às perguntas com índices de satisfação mais elevadas, destacam-se 
a pergunta n.º 21 “Relativamente à forma como foi atendido pelos Enfermeiros no Hospital”, 
2 doentes (2,5%) responderam “nem satisfeito/nem insatisfeito” e 77 doentes (97,5%) 
responderam “satisfeito”; e a pergunta n.º 25 “Relativamente aos conhecimentos que os 
Enfermeiros tinham sobre os cuidados que necessitou “, 3 doentes (3,8%) responderam 
“nem satisfeito/nem insatisfeito” e 76 doentes (96,2%) responderam “satisfeito”, facto que 
vai de encontro no estudo de Vaz (2008). De uma forma global, pode-se concluir que os 
doentes estão satisfeitos com os cuidados prestados no serviço da realização do estudo. 
Comparativamente com o estudo de Ribeiro (2003), verifica-se que a média dos fatores são 
muito semelhantes.

O Factor 3 – Qualidade no atendimento foi o que teve a média mais elevada (97,7%), 
com o Factor 1 – Eficácia na comunicação (95,8%), o Factor 4 – Prontidão na assistência 
(95,1%) e o Factor 5 – Promoção do ambiente terapêutico (96,4%) com valores também 
elevados. Verifica-se assim que o doente se encontra satisfeito pelo facto de sentir que o 
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Enfermeiro está centrado nas suas necessidades e características, face às circunstâncias 
de contexto e situação clínica 

Com valor menos elevado encontra-se o factor 6 – Promoção da continuidade dos 
cuidados, (79,5%) e o factor 2 – Utilidade da Informação (87,9%), associando-se que é 
necessário o Enfermeiro envolver a família ou pessoas mais próximas nos cuidados, de 
forma a que após a alta haja melhor continuidade dos cuidados. Outro ponto a melhorar, 
prende-se com a informação fornecida ao doente e a forma como este a utiliza, tal facto 
também se verifica no estudo de Melgo (2015).

Relativamente às correlações efectuadas, pode-se afirmar que em termos gerais os 
resultados são escassos e com tendências ligeiras/moderadas, não podendo afirmar-se 
a fidelidade de 100% deste estudo. Segundo Marôco e Bispo (2005), podemos verificar 
qual o grau de associação das variáveis, mas não a causa-efeito das mesmas. Em termos 
gerais, podemos verificar que o género feminino é mais satisfeito que o género masculino 
neste estudo, tal facto também foi verificado no estudo de AlhusbanL e Abualrub (2009).

Verificamos que não há variância estatística entre o grupo “Reformado “e 
“Trabalhador activo” relativamente a satisfação dos mesmos.  A correlação entre a idade e a 
pergunta n.º 22 – “Relativamente ao tempo que os Enfermeiros demoraram a dar resposta 
às suas solicitações/pedidos?” é estatisticamente significativa (0,021), com uma correlação 
moderada positiva (0,258), ou seja, quanto maior a idade do doente, mais satisfeito está 
relativamente ao tempo que os Enfermeiros demoraram a dar resposta às solicitações, tal 
facto também se verifica no estudo de Chan e Chau (2005). Em termos gerais, verifica-se 
que o grupo “Solteiro” e o grupo “Divorciado” são ligeiramente menos satisfeitos que o 
grupo “Casado”.

Em termos de conclusão geral, verifica-se que, globalmente, o grau de satisfação 
das necessidades do doente nos cuidados de Enfermagem é muito elevado. A resposta em 
que a satisfação é “sempre” atendida ou “satisfeito”, obteve uma média estatística de 92 % 
de grau de satisfação. Por outro lado, a resposta em que a satisfação é “nunca” atendida 
ou “insatisfeito” obteve uma média estatística de 2% de grau de insatisfação. 

O presente estudo teve determinadas limitações, salientando-se o número de 
participantes do estudo (setenta e nove doentes), que no contexto do tempo de recolha 
de dados (dois meses) e no serviço em questão ser um número aceitável, mas para a 
avaliação da satisfação e de análise ser ligeiramente limitativo. O facto de o grupo em 
estudo ser heterogéneo (74,7% do género masculino e 73,4% casados) também poderá 
levar a interpretações incertas. 

5 |  CONCLUSÃO
O tema que foi objecto de apreciação neste trabalho sempre suscitou nos 

investigadores supletivo interesse por considerarem muito importante o “sentir” do doente. 



 
Políticas Sociais e de Atenção, Promoção e Gestão em Enfermagem 2 Capítulo 11 133

Acredita-se que a opinião deste é uma mais-valia para o Enfermeiro, mais entende-se 
que não valorizar a opinião do doente diminui a capacidade de acção do profissional de 
saúde tornando o seu trabalho incompleto. Antes de tomar uma decisão, o Enfermeiro 
tem de acautelar todas a variáveis. Se os sinais são cientificamente assinaláveis, por via 
da aplicação da prática e da análise, já os sintomas decorrem, em grande medida, da 
informação prestada pelo doente. Sendo essa informação prestimosa, ela valida atitudes 
terapêuticas. Imaginemos o caso de um doente que sofre alteração do seu estado clínico, 
comprometendo o seu bem-estar emocional e físico, como é o exemplo da dor. A informação 
prestada pelo doente ao Enfermeiro pode ser decisiva para uma mudança de tratamento, 
uma vez que no caso dos sintomas da dor, será mais facilmente objecto de cuidado depois 
de conhecidos pelo Profissional de saúde. 

A satisfação é um conceito de difícil avaliação pelo seu grau de complexidade e 
de subjectividade. Cada doente tem características próprias, experiências prévias e 
expectativas que influencia o grau de satisfação independentemente da qualidade do 
cuidado prestado. O doente desempenha, também, um papel relevante no grau de 
satisfação da qualidade dos cuidados. Quanto maior for a qualidade dos cuidados e a 
supressão das necessidades do doente, maior será a satisfação do doente.

Em certa medida, o doente tem até um nível de responsabilidade, nessa 
satisfação, que lhe é exclusivamente imputável. A natureza da sua personalidade pode 
influenciar a sua percepção da satisfação de uma necessidade. Existe uma honestidade 
moral e intelectual na informação prestada que deverá ser apenas atribuída ao doente. 
Devidamente contextualizada, o doente não pode eximir-se da responsabilidade quando 
informa o Profissional de saúde sobre determinada sintomatologia. No entanto, a 
utilidade da informação dada pelo doente ao Enfermeiros, terá de ser avaliada do ponto 
de vista científico. Os parâmetros de análise e avaliação do Profissional de saúde, são 
forçosamente, muito díspares daqueles que o doente utiliza para avaliação das suas 
necessidades. Nessa medida, o Enfermeiro, terá sempre de, cuidadamente, equacionar 
todos os elementos de informação de que dispõe. A decisão que toma é da sua exclusiva 
responsabilidade porque a tomou no restrito âmbito das suas competências, e nunca deve, 
desse modo, alijar responsabilidade pelos cuidados de Enfermagem que pratica. Se é 
certo que o Enfermeiro tem exclusiva responsabilidade pelo cuidado prestado, porque é da 
sua inteira competência, não é menos verdade que deverá estar também respaldado por 
uma reserva moral que lhe cabe em absoluto. O Enfermeiro não controla o mérito moral 
e intelectual de uma informação prestada pelo doente. Depois do cuidado prestado, e da 
sua eficácia comprovada, o grau de satisfação do cuidado prestado será naturalmente 
elevado na perspectiva do profissional de saúde, ainda que, subjectivamente, o doente 
possa ter uma percepção diferente. Em todo o caso, o mérito e a eficácia do cuidado são 
inatacáveis tal como a satisfação do cuidado prestado do ponto de vista do Enfermeiro. 
Assim, a veracidade e até a credibilidade dos testemunhos sobre o grau de satisfação das 
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necessidades do doente serão tão consistentes quanto a comunhão e até cumplicidade 
criadas na relação Enfermeiro-doente. De entre os resultados apresentados destaca-se 
que o grau de satisfação no local onde foi realizado o estudo é muito elevado (92%). 
Relativamente à correlação das variáveis, verifica-se que o género feminino é mais 
satisfeito que o género masculino. Verifica-se que não há variância estatística entre o grupo 
“Reformado“ e o grupo “Trabalhador activo” relativamente à satisfação dos mesmos. Em 
termos gerais, verifica-se que o grupo “Solteiro” e o grupo “Divorciado” são ligeiramente 
menos satisfeitos que o grupo “Casado”. 

Da observação, retira-se ensinamentos inestimáveis, salvaguardando sempre a 
qualidade do ser humano para crescer e aprender. O doente privilegia sempre o bem-estar 
emocional e físico numa dimensão íntima e pessoal e não numa avaliação de competência 
científica, ainda que em absoluto acredita-se que as duas são indissociáveis.
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