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RESUMO

Enquadramento: A satisfacdo com os cuidados de salde prestados a pessoa, € considerada
um importante indicador no dominio da qualidade dos cuidados, baseada na percecao e
valorizacdo dos cuidados que lhe s&o prestados, considerando as suas necessidades e
expetativas. Como indicador permite monitorizar a qualidade dos servicos de salude, com
repercussdes na sua planificacdo, avaliacdo e melhoria continua.

Obijetivo: Avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes da Regido Autonoma da Madeira, alvo de
cuidados de enfermagem de reabilitacdo nos centros de salde do Servico de Saude da Regido
Auténoma da Madeira.

Método: Estudo quantitativo, transversal, exploratério-descritivo. Amostra constituida por 130
clientes adultos da Regido Autbnoma da Madeira, alvo dos cuidados de enfermagem de
reabilitacdo nos centros de salde do Servico de Saude da Regido Autébnoma da Madeira.
Nivel de satisfacdo avaliado através da aplicacdo do formulario de avaliacdo da Satisfacédo
dos Utentes com os Cuidados de Enfermagem no Centro de Salde — SUCECS26.
Resultados: Dos clientes participantes, 80% séo do sexo feminino, 59,2% idosos, 59,2% séo
casados ou em unido de facto, a sua maioria detém o primeiro ciclo de escolaridade (66,2%)
e sdo reformados ou invalidos (63,1%). Os motivos de recurso aos cuidados foram
maioritariamente os problemas ortotraumatoldgicos (62,3%). O seu nivel de satisfacé@o global
€ de 91,33%.

Concluséo: O nivel de satisfac@o dos clientes da Regido Autonoma da Madeira, alvo dos
cuidados de enfermagem de reabilitacdo nos centros de saude do Servigo de Saude da Regido
Auténoma da Madeira é elevado. Este estudo constitui um indicador da qualidade dos
cuidados prestados.

Palavras-Chave: Satisfacdo do Cliente; Enfermeiro Especialista em Enfermagem de
Reabilitacdo; Centro de Saude; Servico de Saude da Regido Autbnoma da Madeira.

ABSTRACT

Background: Satisfaction with the care provided to the person is considered an important
indicator of quality of care, based on the perception and appreciation of the care provided to
the person, considering his/her needs and expectations. As an indicator, it allows monitoring
the quality of health services, with repercussions in their planning, evaluation and continuous
improvement.

Objective: To assess the level of satisfaction of clients in the Autonomous Region of Madeira
who receive rehabilitation nursing care in the health care centers of the Health Service of the
Autonomous Region of Madeira.

Method: Quantitative, cross-sectional, exploratory-descriptive study. The sample comprised
130 adult clients from the Autonomous Region of Madeira, who received rehabilitation nursing
care in the health care centers of the Health Service of the Autonomous Region of Madeira.
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Level of satisfaction assessed through the application of the Satisfaction of Users with Nursing
Care at the Health Care Centre — SUCECS26 evaluation form.

Results: Of the participating clients, 80% are female, 59.2% are elderly, 59.2% are married or
cohabiting, most have completed the first cycle of schooling (66.2%) and are retired or disabled
(63.1%). The reasons for seeking care were mostly orthotraumatologic problems (62.3%).

Their overall satisfaction level was 91.33%.

Conclusion: The level of satisfaction of clients in the Autonomous Region of Madeira, who
receive rehabilitation nursing care in health centers of the Health Service of the Autonomous
Region of Madeira is high. This study is an indicator of the quality of care provided.
Keywords: Patient/Client Satisfaction; Rehabilitation Nursing Specialist Nurse;

Health Care Center; Health Care Service of the Autonomous Region of Madeira.

1. INTRODUCAO
Nas Ultimas décadas tem-se valorizado a

experiéncia dos clientes com os cuidados de
salde de uma forma geral, e em particular com
os cuidados de enfermagem, pois a avaliacdo
e definicdo dos cuidados pelos clientes séo
fundamentais para a melhoria continua da
gqualidade e a sua importancia tem alcancado
novos patamares (Oliveira, 2018).

A opinido do cliente é cada vez mais
respeitada no dominio cientifico para a
monitorizacdo da qualidade dos servicos de
salde e da avaliacdo da eficacia das medidas
corretivas que se tém vindo a implementar no
sistema nacional de saude, contemplando,
assim, um indicador relevante e significativo na
area da qualidade dos cuidados com
repercussfes na planificacdo e avaliagdo dos
mesmos e consequentemente a sua melhoria
(Lourenco, 2008; Gomes, 2008; Bernardo &
Lucas, 2020).

As pesquisas e 0s primeiros estudos sobre a
satisfacdo na &rea da saude e dos clientes,
teve os seus primérdios na década de
sessenta nos Estados Unidos da América
(EUA) e na Inglaterra. Posteriormente, nos
anos oitenta, obteve grande popularidade
tanto na Europa como nos EUA, comecando a
ser vista como importante indicador da
qualidade dos servicos de saude e a ser
implementada no setor publico em todo o
mundo, assumindo-se, desde h& vérios anos,
como uma das &reas essenciais para a
apreciagdo da qualidade dos cuidados de
saude (Turris, 2005; Franco & Florentim, 2006;
Sousa, 2007; Lourenco, 2008; Oliveira, 2012;
Hollanda et al., 2012; Santos et al., 2017;
Oliveira, 2018).
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A qualidade dos cuidados prestados nos
servicos de saude esta diretamente ligada a
satisfacdo dos clientes (Medeiros et al., 2010),
sendo ambos conceitos, qualidade dos
servicos e satisfacéo do cliente, alvo de varias
definicbes, muitas vezes interrelacionadas,
envolvendo multiplas dimensdes e
subjetividades, sendo geralmente aceites
como indicadores importantes para avaliar os
cuidados de saude prestados (Pisco, 2005).
Assim, a definicdo de qualidade tendo em
conta a sua complexidade, diferentes
concecdes e melhoria continua, € deveras
desafiante, pelo que avaliar a qualidade dos
cuidados de saude é uma preocupacao
continua e pertinente das instituicbes de saude
além de que os clientes tém expectativas cada
vez mais elevadas e sdo cada vez mais
exigentes (Melo, 2019).

A Ordem dos Enfermeiros (OE) em 2005,
aludia que a satisfacdo dos clientes em relacéo
aos cuidados de enfermagem constitui um
importante e legitimo indicador de qualidade
dos cuidados prestados, cuja opinido é
também uma oportunidade de participacdo e
envolvimento no progresso de um servico de
salde a sua medida, baseado na percecao e
valorizagdo dos cuidados que Ilhe séo
prestados, de acordo com as suas
necessidades e expetativas. Em 2012, referia
tal indicador, a satisfacdo, como uma das
categorias de enunciados descritivos de
gualidade do exercicio profissional dos
enfermeiros, nos Padrées de Qualidade dos
Cuidados de Enfermagem.

Os estudos sobre a satisfacdo dos clientes
com os cuidados de enfermagem tornaram-se
relevantes como um contributo fundamental
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para identificar a especificidade dos cuidados
de enfermagem (Green & Davis, 2005). Tem
sido um foco de investigac&o, contudo, ainda
se debate a dificuldade em definir o seu
conceito, pela sua natureza multidimensional e
pela ndo existéncia de um instrumento de
colheita de dados universal que permita a
comparacao entre servigos de saude (Loureiro
& Charepe, 2018).

A satisfagdo assenta num conceito subjetivo,
sendo perspetivada de varios angulos,
assumindo  diferentes  significados em
diferentes contextos, complexo e
multidimensional, dindmico, determinado pela
qualidade dos cuidados prestados e
resultando da avaliagdo concebida pelo sujeito
em funcdo da realizacdo das suas
necessidades percebidas, expectativas e
resultados obtidos do cliente perante os
cuidados. Envolve fatores fisicos, emocionais,
mentais, sociais e culturais, sujeito a mutacdes
constantes, correspondendo a um estado
interno que pressupde elementos afetivos e
cognitivos na avaliagdo dos recursos e
respostas do meio as necessidades do
individuo (Lopes, 2012; Ribeiro, 2003).

Na Ultima década as avaliagcbes de estudos
sobre a satisfacéo dos clientes ganharam um
largo reconhecimento como uma medida de
qualidade (Conselho Técnico USF Saude
Oeste, 2019), sendo a satisfacéo dos clientes,
um precioso indicador que permite a avaliagcao
da qualidade na prestacdo dos cuidados de
salde com a detecdo de possiveis lacunas e
consequente desencadeamento de
estratégias de melhoria (Umbelino, 2016).
Demonstram os beneficios e as dificuldades
na resposta dos servicos de salude as
necessidades e expectativas dos clientes, cuja
andlise da satisfacdo se consubstancia como
um importante instrumento no planeamento e
organizacdo da assisténcia, com vista a
adequacao da resposta as necessidades dos
clientes (Rosa et al., 2011).

A nivel internacional, vérios estudos foram
realizados para determinar o nivel de
satisfacdo dos clientes com os cuidados de
enfermagem. Por exemplo, estudos feitos na
Arabia (Atallah et al., 2013), Malasia (Wai et
al., 2013), Brasil (Freitas et al., 2014; Santos et
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al., 2017) evidenciaram que a satisfacdo dos
clientes com os cuidados de enfermagem é
elevada (Bernardo & Lucas, 2020).

Em Portugal, sdo véarios os estudos que
abordam a satisfacdo das pessoas atendidas

pelo SNS, sendo utilizadas diferentes
dimensGes para avaliar a qualidade dos
cuidados prestados, quer em contexto

hospitalar quer em contexto de CSP. A
satisfacdo aparenta depender do tipo de
cuidados prestados e do contexto em que ela
€ estudada, e pode estar associada as
caracteristicas das pessoas, dos profissionais
de salde, do relacionamento profissional de
salde enfermeiro/pessoa, de fatores
estruturais e de localizacdo (Alves, 2012).

Ribeiro (2003) através de um estudo que
desenvolveu, criou um instrumento
denominado SUCECS26 — satisfacdo dos
utentes com os cuidados de enfermagem no
CS, o qual avalia a satisfacdo dos clientes com
os cuidados de enfermagem, atendidos no CS
segundo seis dimensfes: qualidade na
assisténcia, individualizacdo da informacao,
envolvimento do cliente, informacdo dos
recursos, formalizacdo da informacdo e
promocéo de elo de ligacao, obtendo um nivel
de satisfac@o global dos clientes participantes
de 66,5%.

A satisfacdo do cliente € um dos elementos
fundamentais da qualidade, inserido no
processo de avaliagdo dos servigos de saude
(Xesfingi & Vozikis, 2016; Manzoor et al., 2019;
Ng & Luck, 2019). Os questionarios de
satisfacé@o aplicados aos clientes tém sido uma
ferramenta utilizada para avaliar o cuidado na
sua perspetiva e sdo uma componente
essencial de qualquer programa de
monitorizacdo e melhoria da qualidade. A
experiéncia do cliente € uma medida do aspeto
relacional e funcional do cuidado (Kumah et
al., 2017; Henker et al., 2018; Machado 2019).

O cliente tem papel fundamental no processo
de avaliacéo da assisténcia, caracterizando-se
como fonte de opinibes e sugestbes, que
naturalmente auxiliam na mensuragdo da
satisfacdo, contribuindo para o processo de
melhoria dos servicos oferecidos.


https://ponteditora.org/
https://revistas.ponteditora.org/index.php/jim/about

Jormal e iy

Investigagao Mecica

JIM - Jornal de Investigacdo Médica
V04NO1

e

Quanto aos determinantes da satisfacdo dos
clientes, Ribeiro (2003) evoca que ¢é
consensual que o conceito de satisfacéo é de
dificil operacionalizagdo, dada a sua natureza
multidimensional, sendo que a avaliagdo da
satisfacdo dos clientes, devem incluir varias
dimensbes, pois depende de fatores como as
caracteristicas sociodemograficas, estado
fisico e psicologico, atitudes e expectativas
relacionadas com os cuidados, assim como a
estrutura, o processo e o resultado dos
cuidados. Para a mesma autora, a satisfacdo
pode ainda ser influenciada por variaveis, cuja
influéncia direta ou indireta é desconhecida, e,
sobre as quais o investigador ndo tem
qualquer controlo, mas que podem ser
determinantes para os resultados dos estudos
no ambito da satisfagcdo dos individuos,
independentemente do seu estatuto e fung&o
social, da sua cultura e da sua implantacdo
geografica, entre outros aspetos.

Corroborando esta ideia, Lopes (2012) e
Coelho (2013) salientam as caracteristicas
inerentes a pessoa como dominios
sociodemograficos (idade, sexo, nivel
socioecondmico, nivel educacional, e religido)
a influéncia do ambiente na pessoa, a
importdncia da comunicacdo e informacéo
durante o internamento, a relacdo entre
enfermeiro, cliente e familia e as expectativas
em relacdo aos cuidados de enfermagem.

As variaveis sociodemogréaficas como a idade,
sexo, grau de escolaridade, estado civil e
classe social, exercem influéncia direta na
satisfacdo dos clientes, comparavel & propria
prestacdo dos cuidados de saude (Brito,
2015), assim como a experiéncia anterior de
internamento (Santos et al., 2017; Mulugeta et
al., 2019) ou fatores relacionados com o cliente
(residéncia, historia prévia de internamento) e
com o] contexto (disponibilidade,
comportamento dos enfermeiros e ambiente
fisico circundante) (Bernardo & Lucas, 2020).

Outro fator determinante na satisfacdo dos
clientes com os cuidados recebidos, com base
em alguns estudos referidos por Oliveira
(2012) esté relacionado com a comunicagéo e
a informagédo dada aos clientes, aspetos tidos
como mais importantes para que as pessoas
se sintam satisfeitas.
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A avaliagédo da satisfagdo do cliente tem sido
para as instituicdes de salude uma estratégia
para compreender os fatores que influenciam
a percecdo da qualidade do cuidado, assim
como as suas variaveis preditoras (Bernardo &
Lucas, 2020).

Considerando o contexto de pratica deste
estudo, importa frisar que os CSP constituem
0 local de primeiro contacto do individuo,
familia e comunidade. Permite a aproximacao
da assisténcia de salde, e acompanha global
e longitudinalmente todo o processo saude-
doencga, que contempla a promocao da saude
e a prevencédo da doenga e ndo apenas a cura
de doencga pontual (Chaves 2006; Biscaia et
al., 2008; Declaracao de Astana, 2018). Como
ciéncia, a ER evoluiu no sentido do cuidar
holistico, procurando dar resposta aos
desafios colocados pelas pessoas, dado o seu
passado e futuro, crencas, desejos,
expectativas e necessidades que influenciam
e determinam as suas experiéncias no
continuum saude/doenca (Martins & Dias,
2010), atuando em todas as faixas etérias, ao
longo do ciclo de vida, centrando-se no
individuo, na familia e comunidade, visando a
sua satisfacdo de acordo com as suas
necessidades, decisbes e expectativas
(Lopes, 2012).

Assim, o EEER assume junto do cliente e dos
seus cuidadores, um papel de educacéo,
orientacdo, aconselhamento, referéncia e
lideranca, sendo responsavel por gerir 0s
cuidados de enfermagem, com o objetivo de
promover praticas de qualidade, seguras e
eficazes e garantir a satisfacdo do cliente
(Rocha, 2011). Como refere Gomes (2008,
p.224) “os Enfermeiros de Reabilitagdo, séo
importantes na equipa de salde e uma mais-
valia para os cuidados e satisfacdo dos
utentes”.

A ER esta presente, desde h4 alguns anos,
nos CSP, com os enfermeiros a prestar
cuidados especializados. A ER mais do que
uma especialidade de enfermagem, “pode ser
uma estratégia de assisténcia na configuragao
deste novo paradigma de prestacdo de
cuidados de saude” (OE, 2010, p.26). O seu
contributo, no contexto dos CSP, permite ao
individuo o desenvolvimento de habilidades e
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capacidades funcionais, a recuperacdo e o
desenvolvimento da autonomia, a reintegracao
familiar e social, sem nunca o excluir do seu
contexto sociofamiliar.

O seu papel é extremamente importante na
satisfagcdo do cliente com os cuidados de
saude que lhe séo prestados. Contemplam a
perspetiva holistica, o respeito da pessoa
como ser biopsicossocial, valorizando-a como
pessoa Unica e insubstituivel, com
caracteristicas e vontade proprias, elementos
importantes para a satisfacdo dos clientes no
gue concerne 0s processos de prestacdo de
cuidados, uma vez que estes constituem a
maioria dos profissionais de salude nas
diferentes equipas e contactam diaria e
frequentemente com clientes, pelo que a
satisfacéo dos clientes resulta da relacéo entre
as suas expectativas relativamente aos
cuidados de enfermagem e a percecdo dos
cuidados efetivamente recebidos (Bernardo &
Lucas, 2020).

O conceito de satisfacdo do cliente com os
cuidados de salude é deveras um processo
complexo, subjetivo, multidimensional,
dindmico e cultural, que oscila entre as
expectativas, as percecdes e experiéncia do
cliente referentes aos cuidados prestados,
onde o cliente evoca um julgamento face a
gualidade dos cuidados recebidos.

Neste processo dindmico, questionou-se
sobre o dominio da satisfacdo do cliente da
RAM, alvo de cuidados de ER como fator
inerente  a qualidade dos cuidados. O
desenvolvimento deste estudo de
investigacdo, de carater inédito no contexto
regional da RAM, permitiu, pela primeira vez,
caraterizar a ER, no gque se refere a satisfacao
do cliente da RAM, alvo de cuidados de ER
nos CS do SESARAM, EPERAM.

Neste sentido, visou responder a questéo de
investigacao: “Qual o nivel de satisfagdo dos
clientes da Regido Autonoma da Madeira alvo
de cuidados de enfermagem de reabilitagdo
nos CS?”, tendo como objetivo geral avaliar o
nivel de satisfacdo dos clientes da RAM alvo
de cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM.
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2. METODO
Trata-se de um estudo transversal, descritivo e
exploratério, de natureza quantitativa.

Atendendo a questéo de investigacdo — “Qual
o0 nivel de satisfacdo dos clientes da RAM, alvo
de cuidados de ER nos CS?”, optou-se por
definir como objetivo geral: Avaliar o nivel de
satisfagcdo dos clientes da RAM, alvo de
cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM e como objetivos especificos:
Descrever as caracteristicas
sociodemograficas dos clientes da RAM, alvo
de cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM; descrever o nivel satisfacdo dos
clientes da RAM, alvo de cuidados de ER nos
CS do SESARAM, EPERAM, e analisar a
relacdo existente entre os niveis de satisfacéo
dos clientes da RAM, alvo de cuidados de ER
nos CS do SESARAM, EPERAM e algumas
caracteristicas sociodemograficas.

A populacdo alvo contemplou os clientes
adultos da RAM, alvo dos cuidados de ER nos
CS do SESARAM, EPERAM.

Para a selecdo da amostra optou-se pelo
método de amostragem n&o probabilistica
acidental (Fortin, 2009), selecionando os
clientes adultos da RAM, alvo dos cuidados de
ER nos CS do SESARAM, EPERAM no dia 5
de junho de 2019, que satisfaziam os
seguintes critérios de incluséo: idade igual e
superior a 18 anos, a data de 5 de junho de
2019, aceitar (consentimento informado, livre e
esclarecido) e ter disponibilidade para
responder ao questionario. Como critérios de
excluséo considerou-se: Clientes da RAM alvo
de cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM, cuja aplicacdo do teste de Mini-
Mental (Mini Mental State Test Examination—
MMSTE) (Folstein, Folstein & McHugh, 1975;
Guerreiro et al., 1994) revelasse a presenca de
défice cognitivo.

Para o apuramento da populacdo alvo de
estudo, realizou-se um levantamento, junto
dos EEER, do numero total de clientes da
RAM, alvo de cuidados de ER nos CS do
SESARAM, EPERAM no dia 05 de junho de
2019, obtendo-se uma populacdo de 167
participantes. Apds a aplicacéo dos critérios de
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exclusdo no momento da colheita de dados,
obtivemos 130 participantes que cumpriram
com os critérios de inclusdo descritos
anteriormente.

Considerou-se como variavel em estudo: “A
satisfacéo do cliente da RAM alvo de cuidados
de ER nos CS do SESARM, prestados pelos
EEER".

Quanto as variaveis de caracterizacao,
consideraram-se  aquelas referentes a
caraterizacao sociodemografica da populagéo
em estudo: sexo, idade, estado civil,
habilitacdes literarias, situacdo profissional,
concelho de residéncia, motivo de procura de
cuidados de ER e percecdo sobre a saude
atual.

O instrumento de colheita de dados
contemplou um questionario estruturado em
duas partes distintas, sendo ambas
preenchidas pelo investigador através de
entrevista.

A primeira parte é composta por questbes de
cariz sociodemogréfico e clinico, elaboradas
para o efeito pelo investigador (sexo, idade,
estado civil, habilitacGes literarias, situacao
profissional, concelho de residéncia; motivo de
procura de cuidados de ER e percecdo sobre
saude atual).

Segunda parte constituida pelo Formulario de
Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes com os
Cuidados de Enfermagem no Centro de Saude
— SUCECS26 (Ribeiro, 2003), instrumento
validado para a populacéo portuguesa.

Este formulario desenvolvido e validado por
Ribeiro, em 2003, permite sistematizar a
avaliacdo da satisfacdo dos clientes com o0s
cuidados de enfermagem, em qualquer
contexto de CSP em Portugal.

O formuldrio SUCECS26 contempla 26
guestdes, organizadas em seis dimensoes:
gualidade na assisténcia, individualizagdo da
informacdo, envolvimento do  utente,
informacdo dos recursos, formalizacdo da
informacéo e promocao de elo de ligagéo.

A cada questao esta associada uma escala de
alternativa mdltipla  (tipo Likert), para
apreciagdo do grau de satisfacdo ou
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insatisfagdo ou da frequéncia com que ocorria
determinada atividade por parte dos
enfermeiros. A escala esta graduada de 0 a 3,
em que o valor (0) corresponde a “Nao se
aplica/Sem  opinido” relativamente  ao
contetido manifesto da questdo. Num conjunto
de questdes, utiliza-se como critério de medida
uma escala que varia entre os (1) “Nunca”, (2)
“As vezes’, (3) “Sempre”. Noutro conjunto de
questdes o valor (0) corresponde igualmente a
“Néao se aplica/Sem opinidao”, (1) “Insatisfeito”,
(2) “Nem satisfeito/Nem Insatisfeito, (3)
“Satisfeito”, dependendo do seu conteudo,
embora todas se reportem diretamente a
satisfacdo dos clientes alvo de cuidados de ER
nos CS.

Ribeiro (2003), apds a construcdo do
formulario, validou a sua consisténcia interna
através do coeficiente de Alpha de Cronbach.
O instrumento revelou valores de Alpha
aceitaveis, cujo Alpha total foi de 0,892. A
validade de constructo, foi realizada pelo
recurso a andlise fatorial tendo sido
identificados seis fatores para o SUCECS26.

Assim, o valor do coeficiente de Alpha de
Cronbach obtido, permite afirmar que o
conjunto das questdes sdo indicadores validos
para avaliar a satisfagdo dos clientes com os
cuidados de enfermagem nos CS. Importa
frisar que este instrumento ja foi utilizado em
outros estudos que confirmaram a sua
validade e fiabilidade.

As consideracfes éticas de acordo com as
diretrizes éticas nacionais e internacionais
para a area da investigacado, foram validadas
pela comissdo de ética para a saude do
SESARAM, EPERAM e aprovadas pelo
Conselho de Administracdo do SESARAM,
EPERAM (PARECER n.° 25/2019).

Solicitou-se a autora Ribeiro  (2003)
autorizagdo para a sua utilizacdo no ambito
deste estudo de investigacdo, com parecer
favoravel.

Entre o0s requisitos éticos a considerar
incluem-se a relevancia do estudo, a validade
cientifica, a relacao risco-beneficio, a garantia
do respeito pelos direitos dos participantes,
como a participacdo voluntaria, liberdade de
desisténcia da participagdo, consentimento
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informado, esclarecido e livre, bem como a
privacidade, o] seu anonimato,
confidencialidade e protecdo dos dados em
todas as fases do estudo.

O tratamento de dados, foi efetuado com
recurso a uma base de dados criada para este
estudo, através do software Microsoft® office
Excel®.

a

a  estatistica  descritiva
(frequéncias absolutas (n), frequéncias
relativas (%), média, mediana e desvio
padrdo), e inferencial com a aplicacdo do teste
de Mann-Whitney U, correlagdo de Spearman
e teste Kruskal Wallis (Fortin, 2009; Mardco,
2018; Polit & Beck, 2018; Carus & Fernandes,
2021).

Precedeu-se

Para o tratamento, processamento e analise
de dados, recorreu-se ao software de calculo
estatistico Statistical Package for the Social
Science (SPSS) verséo 26.0.

3. RESULTADOS
No presente estudo participaram 130 clientes

adultos, da RAM alvo dos cuidados de ER nos
CS do SESARAM, EPERAM.

Quanto a variavel sexo, de acordo com a
tabela 1, a amostra em estudo (n=130) é
constituida, maioritariamente, por elementos
do sexo feminino, 80,00% (n=104), sendo os
restantes 20,00% (n=26) do sexo masculino.

Tabela 2 — Distribuicéo dos participantes em funcao da variavel sexo

Sexo n %
Masculino 26 20,00
Feminino 104 80,00
Total 130 100,00
Fonte: Elaboracao prépria
Relativamente a idade, conforme tabela 2, correspondendo a 40,80% (n=53) dos

verificamos que a maior percentagem de
participantes, 59,20% (n=77), se encontra no
grupo etério cuja idade é igual ou superior a 65
anos de idade. Com uma representatividade
inferior encontra-se o grupo etario dos adultos,
cuja idade se situa entre os 18 e 0s 64 anos,

participantes.

A idade dos participantes no estudo variou
entre 0s 22,15 e 0s 92,32 anos, sendo a média
de 67,35 anos, a mediana 68,03 e o desvio
padrdo 12,57 anos.

Tabela 3 — Distribui¢c@o dos participantes em funcéo da idade

Grupo etério n %
Adultos (18—-64anos) 53 40,80
Idosos (265 anos) 77 59,20
Total 130 100,00

Fonte: Elaboragéo propria

Quanto ao estado civil, pela andlise da tabela
3, constata-se que 59,20% dos participantes é
casado (a) ou unido de facto (n=77) seguindo-
se 0s participantes vilvos (as) (26,20% n=34).
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Com representatividades inferiores, surgem o
estado civil de solteiro (a) (9,20% n=12) e de
divorciado (a) ou separado (a) (5,40% n=7).
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Tabela 4 — Distribuicdo dos participantes em funcéo do estado civil

Estado civil n %
Solteiro(a) 12 9,20
Casado(a)/Unido de Facto 77 59,20
Divorciado(a)/Separado(a) 7 5,40
Viavo (a) 34 26,20
Total 130 100,00

Fonte: Elaboracao propria

Em relagdo as habilitagbes literarias dos
participantes, pela tabela 4, denotamos que
sdo, predominantemente baixas. 66,20%
(n=86) dos participantes tem o 1.° ciclo, com

uma menor representatividade encontram-se
0s participantes com 0 ensino secundario
(8,50% n=11). Uma pequena minoria detém
um grau académico superior (2,30% n=3).

Tabela 5 — Distribuicdo dos participantes em funcdo das habilitacdes literarias

HabilitacOes literarias n %
N&o sabe ler ou escrever 15 11,50
1.° Ciclo do Ensino Basico 86 66,20
2.°e 3.°Ciclo do Ensino Basico 15 11,50
Ensino Secundario 11 8,50
Ensino Superior 3 2,30
Total 130 100,00
Fonte: Elaboracédo prépria
Quanto a situacdo  profissional dos (62,30% n=81), seguindo-se do problema

participantes, a maioria é reformada ou
invalida 63,10% (n=82), 17,70% (n=23) dos
participantes sdo trabalhadores por conta de
outrem, 12,30% (n=16) sdo domésticas e
3,80% (n=5) encontram-se desempregados e
apenas 3,10% (n=4) dos participantes
trabalham por conta prépria.

Relativamente a distribuicdo dos participantes
em funcdo do concelho, com maior
representatividade corresponde ao concelho
do Funchal (22,30% n=29), seguindo-se o0s
concelhos de Machico (20,00% n=26),
Santana (12,30% n=16), Camara de Lobos e
Santa Cruz  (11,50% n=15). Com
representatividade  inferior, surgem o0s
concelhos da Ponta do Sol (8,50% n=11), da
Calheta (7,70% n=10) e com menor
representatividade (6,20% n=8) o concelho da
Ribeira Brava.

Quanto aos motivos dos participantes para o
recurso aos cuidados de ER, constata-se que
0 motivo, com maior representatividade,
corresponde a problema ortotraumatolégico
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neurolégico (16,90% n=22) e do problema
respiratério (13,10% n=17). Com
representatividade inferior, salienta-se o
problema cardiaco (9,20% n=12). Com menos
representatividade, a cirurgia  recente
representa 5,40% (n=7) dos participantes.

Relativamente & percecéo sobre a saude atual
dos participantes, € notorio que a percecéo de
“razoavel” tem uma maior representatividade
(38,50% n=50). Nao muito diferente, a
segunda maior representatividade
corresponde a percegao de “fraca” (31,50%
n=41). 13,90% (n=18) dos participantes
considera que a sua saude atual é “ma”,
enquanto 11,50% (n=15) considera que é
“boa”. Com uma menor representatividade,
4,60% (n=6) dos participantes perceciona a
sua saude como “muito boa”.

Analisando a primeira parte do formulario,
figura 1, relativa a variavel em estudo,
denotamos que a maior parte das questdes
tem como resposta predominante a opcao
“Sempre”.
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Uma questao, cuja andlise suscita interesse, é:
“Os enfermeiros preocupavam-se em dar
informacéo escrita sobre os assuntos que
informam ou explicam (panfletos, livros, ou
mesmo escrever em papel coisas que séo
importantes para si)”, que tem a percentagem

de escolha mais elevada na opcdo “Nunca”
com 17,70% das respostas. Na analise das
respostas obtidas, verifica-se que 23
participantes responderam que néo lhes foi
fornecida qualquer informacéo escrita.

Figura 2 — Distribui¢cdo da opini&o dos clientes da RAM alvo de cuidados de ER nos CS do
SESARAM, EPERAM: SUCECS26

NS/SO

Nunca As vezes Sempre

Questbes N

%

n % n % n %

Relativamente a informacédo que 2
achou necessaria para lidar com
as suas necessidades em
cuidados de enfermagem, os
enfermeiros forneceram-lhe toda,
alguma ou nenhuma

informagéo?

1,50

1 080 11 8,50 116 89,20

Sentiu que os enfermeiros se
preocuparam em fazer os
ensinos que necessitava para
lidar com as suas necessidades
em cuidados de enfermagem?

2,30

080 10 7,70 116 89,20

Relativamente a informacdo, os 22
enfermeiros preocupavam-se em
envolver os seus familiares ou as
pessoas mais préximas
(explicando a sua situacdo e
como o podiam ajudar quando

necessitava)?

16,90

2,30 13 10,00 92 70,80

Os enfermeiros preocupavam-se 25
em transmitir-lhe informacéo
sobre os servigos que tem a sua
disposicdo (ex. lares, servigos

sociais...)?

19,20

380 11 850 89 68,50

Os enfermeiros preocupavam-se 12
em transmitir-lhe informacéo
sobre a forma como pode utilizar
0s servi¢os de saude disponiveis
(como e quando os deve

utilizar)?

9,20

2,30 19 14,60 96 73,80

Os enfermeiros procuraram
explicar-lhe as coisas de forma
compreensivel?

1,50

0,00 12 9,20 116 89,20

Os enfermeiros procuraram
saber se compreendeu bem e se
necessario voltavam a repetir a
informagao?

2,30

0,00 12 920 115 88,50

Os enfermeiros preocupavam-se 15
em dar-lhe informacdo escrita

sobre os assuntos que informam

11,50

57

23 17,70 21 16,20 71 54,60
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Questbes

NS/SO

Nunca

As vezes

Sempre

n

%

%

n

%

%

ou explicam (panfletos, livros, ou
mesmo escrever em papel coisas
gue sdo importantes para a si)?

Os enfermeiros procuraram
explicar-lhe os cuidados que lhe
prestavam e porque era
necessario fazé-los?

2,30

3,10

14

10,80

109

83,80

No CS, 0s enfermeiros
preocuparam-se em o informar
sobre o funcionamento do CS
(horérios de atendimento, tipo de
consultas, a localizacdo das
salas de enfermagem, de
tratamentos, de vacinas...)?

4,60

6.90

10

7,70

105

80,80

No CS, 0s enfermeiros
preocuparam-se em explicar-lhe
quais os seus direitos e deveres
como utente do CS?

10

7,70

11

8,50

16

12,30

93

71,50

No CS, tem algum enfermeiro que
estejamais ligado a si (aquem se
dirige quando la vai e que mostra
conhecer melhor a sua
situacdo)?

3,10

4,60

11

8,50

109

83,80

Quando necessita, ¢€é facil
contactar com os enfermeiros
dos CS (para marcar consulta,
para |he colocar as suas
davidas)?

3,80

5,40

11

8,50

107

82,30

Quando os enfermeiros I|he
prestavam cuidados
preocupavam-se em manter um
ambiente calmo (sem ruido, sem
estar a conversar uns com o0s
outros, mantendo-o
confortavel)?

1,50

0,80

6,90

118

90,80

Sentiu que os enfermeiros o
atenderam com simpatia?

1,50

0,00

3,10

124

95,40

Sentiu que os enfermeiros davam
importancia aos seus
problemas?

1,50

0,00

6,20

120

92,30

Acha que o0s enfermeiros
demonstravam ter paciéncia no
atendimento dos utentes?

1,50

0,00

6,20

120

92,30

Sentiu que o0s enfermeiros o
colocavam a vontade para por as
suas duvidas?

2,30

0,80

16

12,30

110

84,60

Os enfermeiros tinham em conta
a sua opinido relativamente aos

2,30

0,80

15

11,50

111

85,40
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) NS/SO Nunca As vezes Sempre
Questoes n % n % n % n %
cuidados de enfermagem que lhe
prestavam?
Sentiu que o0s enfermeiros 4 310 0 0,00 5 3,80 121 93,10

demonstraram ser profissionais
atualizados e bem informados?

Fonte: Elaboracao propria

Relativamente a andlise da segunda parte do
formulario, figura 4, em que as opcdes de
escolha variam entre o insatisfeito e satisfeito,
0 resultado predominante e  mais
representativo é o “Satisfeito” com valores na
ordem dos 90,00%.

Quanto a opgao “insatisfeito”, verifica-se nesta
resposta apenas uma percentagem de 0,80%
numa Unica questdo, sendo ela relativa a
disponibilidade dos enfermeiros.

Figura 3 — Distribui¢cdo da opini&o dos clientes da RAM alvo de cuidados de ER nos CS do
SESARAM, EPERAM: SUCECS26 (continuacao)

NS/SO
Questbes

Insatisfeito

Nem satisfeito/
nem
insatisfeito

Satisfeito

n %

% n % n %

Relativamente & forma 3 0
como os enfermeiros
explicavam as coisas
(linguagem utilizada, a
preocupacao em
repetir caso nao
compreendesse, a
preocupacdo em saber
se tinha mesmo

percebido)

2,30

0,00 9 6,90 118 90,80

Relativamente a forma
como foi atendido
pelos enfermeiros no
CSs

3,10

0,00 5,40 119 91,50

Relativamente a
disponibilidade dos
enfermeiros (para o
ouvir, ou mesmo para
lhe resolver alguma
situacdo relacionada
com 0 servico)

1,50

0,80 11 8,50 116 89,20

Relativamente ao
conhecimento que os
enfermeiros tinham
sobre os cuidados que
necessitava

3,10

0,00 5,40 119 91,50

Relativamente ao modo
como o0s enfermeiros

1,50

0,00 3,80 123 94,60
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lhe  prestavam 0s
cuidados
Relativamente aos 3 2,30 0 0,00 7 5,40 120 92,30
cuidados de

enfermagem no CS

Fonte: Elaboracao propria

Como se pode verificar na tabela 5, o nivel de
satisfacdo global do cliente da RAM alvo de
cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM é de 91,33%.

Ha trés dimensGes com valores médios
superiores a 94,00% nomeadamente a
gualidade na assisténcia, a individualizacéo da
informacéo e o envolvimento do utente.

Verifica-se que os participantes valorizam de
uma forma quase unénime a “qualidade na
assisténcia” com (96,00%), entendendo esta
dimensdo, a atitude do enfermeiro na
prestacdo dos cuidados de ER, associando as
gquestdes que evidenciam a forma como o0s
enfermeiros se relacionam com o utente.

As dimensdes “individualizagao da
informagdo” e “envolvimento do utente”,
apresentam valores idénticos (94,67%). A
individualizacdo da informacé&o traduz o modo
como o0s utentes alvo de cuidados
percecionaram o processo de comunicagdo
que o] enfermeiro estabeleceu, o]
comportamento adotado na transmissao da
informacdo e a forma como tornam a
comunicacdo eficaz. Por sua vez, o
envolvimento do utente, traduz a ideia de que
0 utente se encontra satisfeito, pelo facto de
sentir que o enfermeiro desenvolve um
trabalho centrado na pessoa, demonstrando
disponibilidade para com ela.

A “promocgao do elo de ligagao” representa a
terceira dimensdo mais representativa
(86,33%), demonstrando que os utentes estao
satisfeitos com o EEER, no que se reporta a
sua preocupacdo e a necessidade do
envolvimento da familia ou pessoas mais
proximas no processo de cuidados, com a
possibilidade de contactar o mesmo
enfermeiro, constituindo um fator promotor de
seguranca e facilitador da utilizacdo dos
servicos de salde.

Com uma menor representatividade, a
dimensdo “formalizagdo da informacgao”
(77,00%) traduz o facultar de informacéo
escrita, a elucidacdo dos direitos e deveres
dos utentes no contexto dos cuidados, de
forma que a participacdo dos mesmos seja
informada. Esta dimensdo da satisfacdo esta
em consonéancia com o resultado apresentado
na questao “Os enfermeiros preocupavam-se
em dar informacdo escrita sobre os assuntos
que informam ou explicam (panfletos, livros, ou
mesmo escrever em papel coisas que sao
importantes para si)” em que 17,70% dos
participantes respondeu que o ER néo fornecia
documentacdo escrita, estando, portanto,
evidenciado o motivo pelo qual esta dimensao
apresenta menor representatividade.

Tabela 6 — Satisfacdo dos clientes da RAM alvo de cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM por dimensbes da SUCECS26

Dimensdes Média* Média Mediana Desvio Minimo Maximo
_ padréo
x %
Qualidade na 2,88 96,00 3,00 0,40 0,00 3
assisténcia
Individualizacao da 2,84 94,67 3,00 0,42 0,00 3

informacao
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Envolvimento do 2,84 94,67 3,00 0,45 0,00 3
utente
Informacgé&o dos 2,48 82,67 3,00 0,81 0,00 3
recursos
Formalizagéo da 2,31 77,00 2,75 0,88 0,00 3
informacéo
Promocgéo do elo 2,59 86,33 3,00 0,63 0,00 3
de ligacéo
Satisfacdo global 2,74 91,33 2,89 0,43 0,00 3

* Valor médio de acordo com a escala de Likert de 0 a 3.

Fonte: Elaboracao propria

Considerando a variavel sexo, obtivemos
valores elevados em todas as dimensdes da
escala SUCECS26, situando-se entre o0s
76,00% e os 96,33%. Verificamos que a
dimensdo com menor nivel de satisfacdo é a
formalizacdo da informacdo (76,00%),
atribuidos ao sexo feminino e a dimensdo com
maior nivel de satisfacdo corresponde a
gualidade na assisténcia igualmente no sexo
feminino. De forma global, mas com valores
muito préximos, sdo as participantes do sexo
feminino que apresentam maior nivel de
satisfacdo (91,67%).

Relativamente a variavel idade, observamos
niveis de satisfacdo em todas as dimensdées da
escala SUCECS26, entre os 73,67% e o0s
98,33%. Na sua globalidade, verifica-se um
nivel de satisfacdo maior nos adultos
(93,67%).

Constata-se que a dimensao com menor nivel
de satisfacdo é a formalizagdo da informacéo
atribuidos ao idoso (73,67%) e a dimensao
com maior nivel de satisfacdo corresponde a
gualidade na assisténcia nos adultos
(98,33%).

Verifica-se que os adultos se apresentam mais
satisfeitos, nas dimensfes qualidade na
assisténcia,  envolvimento do  utente,
informacdo dos recursos e formalizacdo da
informacdo, enquanto os idosos estdo mais
satisfeitos nas dimensdes individualizagdo da
informacao e promocao do elo de ligagéo.
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Quanto as habilitacdes literarias, verifica-se
niveis de satisfacdo global mais elevados nos
participantes com o ensino secundario
(95,67%) enquanto os participantes com o 2.°
e 3.9 ciclo do ensino basico apresentam niveis
de satisfacdo mais baixos (85,67%).

Na dimensdo qualidade na assisténcia e
envolvimento do utente, verifica-se que o0s
participantes com o0 ensino superior
apresentam um nivel de satisfacdo de
100,00% com os cuidados de ER. A
informacdo dos recursos, formalizacdo da
informacéo e promocéo do elo de ligagéo, séo
as dimensfes em que os participantes com 2.°
e 3.° ciclo do ensino basico apresentam niveis
de satisfacdo mais baixos.

De forma a analisar em que medida as
variaveis sexo, idade e habilitacdes literérias
influenciam a satisfacdo dos clientes da RAM
alvo de cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM, ou seja, se existe diferen¢a ou néo,
estatisticamente significativa, entre estas
variaveis e a satisfacdo, recorreu-se a técnica
estatistica inferencial, utilizando os testes ndo
paramétricos, teste de Mann-Whitney U, a
correlagdo de Spearman (p) e Teste Kruskal
Wallis. Previamente foi testada a normalidade
das variaveis, recorrendo ao teste
Kolgomogorov-Smirnov, ndo se verificando a
normalidade das varidveis. Foi considerado
um nivel de significancia de 0,05.

A relacdo entre a variadvel sexo e 0 score médio
de satisfacao, foi investigada utilizando o teste
de Mann-Whitney U. Através da tabela 6,
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podemos observar, a satisfacdo global dos
clientes da RAM alvo de cuidados de ER nos

diferenca estatisticamente significativa entre
0s sexos (p = 0,53).

CS, verificando-se a ndo existéncia de
Tabela 7 — Teste de Mann-Whitney U entre a variavel sexo e a escala SUCECS26
n U p
Sexo * SUCECS26 130 1195 0,53

Fonte: Elaboracao propria

A relagdo entre a idade e o score médio de
satisfacdo (avaliada pela escala SUCECS26),
foi investigada utlizando a correlagdo de
Spearman. Relembrando, analises
preliminares foram realizadas e verificou-se o
incumprimento  dos  pressupostos  da
normalidade. Analisando os dados da tabela 7,
entre a idade e a satisfacdo verificou-se uma

correlagdo negativa muito fraca, com idades
mais avancadas associadas a niveis mais
baixos de satisfacdo, contudo, esta relacdo
nao atingiu significancia estatistica (Rho= -
.092, n=130, p=.296)

Tabela 8 — Correlacdo de Spearman entre a variavel idade a SUCECS26

n Rho

p

Idade * SUCECS26

130 -.092 .296

Fonte: Elaboracédo prépria

Para testar a relacdo entre as habilitacdes
literarias e o score médio de satisfacdo
(avaliada pela escala SUCECS26), foi utilizado
o teste de Kruskal-Wallis. Analisando os dados
da tabela 8, verifica-se que as habilitacdes

literarias ndo estdo relacionadas com a
satisfacdo global dos Clientes da RAM alvo de
cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM (p=0,83).

Tabela 9 — Teste Kruskal Wallis entre a variavel habilitacdes literarias e SUCECS26

H de Kruskal-Wallis
X2

HabilitagBes literaria * SUCECS26 130

8,242 0,83

Fonte: Elaboracéo prépria

4. DISCUSSAO
Os resultados deste estudo, quanto a variavel

sexo, denotam que o sexo feminino representa
80% dos participantes. Os resultados
apurados vao ao encontro da realidade
nacional e regional, pois segundo os Censos
de 2021, na populacao residente em Portugal
predomina o sexo feminino com 52,43%,
enquanto o sexo masculino corresponde a
47,57% da populacdo. A nivel regional, os
censos efetuados (2021) confirmam também
esta tendéncia, em que de igual forma, o sexo
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feminino representa 53,07% da populagéo da
Madeira e o sexo masculino 46,93%.

Estes resultados, em que se verifica uma
maioria dos participantes do sexo feminino,
sdo corroborados por outros estudos
realizados em Portugal em que prevalecem as
mulheres como principais frequentadores dos
CSP (Ribeiro, 2003; Lourengo 2008; Pimentel
2010; Costa 2011; Alves 2012; Lopes 2012;
Oliveira 2012; Cruz, 2013; Ferreira, 2014;
Centro de estudos e investigacdo em saude da
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Universidade de Coimbra 2015; Mendes,
2017).

Relativamente a idade, onde o grupo mais
representativo da amostra, 59,20% sé&o
idosos, vao ao encontro dos censos de 2021,
que comparativamente aos censos de 2011,
apontam para a existéncia de uma tendéncia
de envelhecimento demografico a nivel
nacional, verificando-se o aumento da
propor¢do de idosos na populagdo total.
Todavia, a feminizacdo do envelhecimento é
evidente, visto que em 2021, a nivel nacional,
as mulheres representavam 57,22% da
populacao idosa.

A nivel regional, 19,96% da populacdo da
Madeira tem 65 ou mais anos de idade, em
que a percentagem de idosos do sexo
feminino, 61,21%, € superior ao Sexo
masculino 38,79% (INE, 2021). Ou seja, 0
fendmeno do envelhecimento observado na
populacdo portuguesa € mais acentuado nas
mulheres e aumenta a medida que se

consideram idades mais avancadas.

Contrariamente, os estudos de Pimentel
(2010) que avaliou a satisfacdo dos utentes em
relacdo aos CS do Servico Regional de saude
dos Acores, Cruz (2013) que estudou a
satisfacdo dos utentes com os cuidados de
enfermagem numa unidade de saude familiar
e Ferreira (2014) que estudou a satisfacdo dos
utentes da unidade local de saide do Nordeste
face aos cuidados de enfermagem, o grupo
etario predominante eram adultos.

Relativamente ao estado civil, a maioria dos
participantes sdo casados ou vivem em unido
de facto, 59,20%, sendo estes resultados
similares aos encontrados nos estudos de
Cruz (2013) (satisfacdo dos utentes com os
cuidados de enfermagem numa unidade de
salde familiar), Dinis (2013) (satisfacdo dos
utentes face aos cuidados de enfermagem),
Ferreira (2014) (satisfacdo dos utentes da
unidade local de salude do nordeste face aos
cuidados de enfermagem) e Ferreira e Raposo
(2015) (monitorizacdo da satisfacdo dos
utilizadores das Unidade de Saude Familiar
(USF) e de uma amostra de UCSP), em que a
maioria dos participantes sdo casados ou
vivem em unido de fato.
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Contextualizando a nossa amostra a nivel
nacional, constatamos que, segundo o0s
censos de 2021, 43,46% da populacdo é
solteira e ndo muito dispar, 40,97% é casada.
A nivel regional, de acordo com os Censos de
2021, o estado civil tem a mesma tendéncia,
com maior representatividade, 45,65% da
populacdo da RAM é solteira e 38,42% é
casada, contrariamente a amostra em estudo.

Relativamente as habilitacGes literarias dos
participantes, predominam o0s participantes
com o 1.° ciclo de escolaridade, 66,20%,
sendo os detentores de um grau académico
superior correspondente somente a 2,30%. A
similitude destes resultados, quanto ao nivel
de habilitagdes literarias predominante, vai ao
encontro dos apresentados pelo Censo de
2021 na RAM, em que o ensino basico
corresponde ao nivel de ensino mais elevado
da populacéo, 50,31%, em que 23,27% destes
corresponde ao 1.° ciclo de escolaridade, e
com menor representatividade, 14,40% da
populacdo da RAM detém um nivel de
escolaridade como o ensino superior.

Contrariamente ao que acontece noutros
estudos como o de Cruz (2013), “satisfacao
dos utentes com os cuidados de enfermagem
numa unidade de saude familiar’ os inquiridos,
que constituiram a amostra em estudo,
apresentaram um nivel de habilitacéo literaria
superior, como o0 ensino secundario e superior.
Contudo, nos estudos realizados por Alves
(2012) sobre o contributo dos cuidados de
enfermagem de reabilitacdo na pessoa com
dependéncia em contexto de CSP e por
Ribeiro (2014) sobre os cuidados de
enfermagem prestados pelas equipas de
cuidados continuados integrados — satisfagao
dos utentes e cuidadores, a maioria dos
participantes eram detentores do 1.° ciclo do
ensino basico.

Perante estes achados, salienta-se que a
populacdo idosa atual, particularmente os de
idade mais avancada, corresponde a um grupo
em cuja infancia, concluir o 1.° ciclo de
escolaridade era o objetivo da maioria das
criancas que frequentavam a escola e onde
ndo existia a escolaridade obrigatoria.

No que concerne a situacao profissional, os
resultados evidenciam uma predominancia de
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participantes reformados ou invalidos 63,10%,
estes resultados eram expectaveis devido a
predominancia do grupo etario idoso. Por
outras palavras, o0s achados estdo em
concordancia com o grupo etario do nosso
estudo, nomeadamente idosa e que refletem
as limitacbes destes participantes, quer nas
suas capacidades funcionais e ou fisicas,
sendo muitos deles reformados
precocemente. Estes mesmos achados, cuja
predominadncia sdo reformados, vdo ao
encontro aos do estudo realizado por Mendes
(2017).

a

Quanto a distribuicio dos clientes
participantes em fungdo do concelho, hd uma
predominadncia de dois concelhos, o do
Funchal com 22,30%, e o concelho de Machico
com 20,00%. Segundo os censos de 2021 na
RAM, é no Funchal que se verifica a maior
densidade populacional da regido. No entanto,
contrariamente aos dados obtidos, segue-se
com maior densidade populacional, o0s
concelhos de Santa Cruz, Camara de Lobos,
surgindo Machico em quarto lugar. Estes
diferencas poderdo estar relacionadas com a
dotacdo de ER dos CS dos diferentes
concelhos, com a referenciacéo ou até mesmo
com a motivacao dos clientes para os cuidados
de ER.

A andlise dos resultados relativos a
aplicacao do questionario SUCECS26, nos
CS do SESARAM, EPERAM, permitiu avaliar
a satisfacdo dos clientes da RAM alvo de
cuidados de ER, revelando que 0s mesmos se
encontram satisfeitos, apresentando um nivel
de satisfacdo global de 91,33%. Apraz-nos
salientar, que a satisfacéo obtida neste estudo,
comparativamente com outros estudos
realizados, denota valores superiores. Em
estudos que recorreram a esta escala, Ribeiro
(2003) obteve uma satisfacdo global de
66,51%, Alves (2007) obteve uma satisfacdo
global de 76,70% e Correia (2007) obteve um
valor de 82,77%, Mendes (2017) 88,62%.
Poder-se-a questionar se estes resultados
estardo relacionados com a maior valorizagédo
pelos ER, nos anos mais recentes, dos
aspetos que contribuem para a satisfacao dos
clientes.
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Numa andlise dimensional da escala
SUCECS?26, verifica-se que ha trés dimensdes
com valores médios superiores a 94,00%,
nomeadamente a qualidade na assisténcia, a
individualizagdo da informagdo e o
envolvimento do utente.

Relativamente a dimensdo qualidade na
assisténcia esta obteve um valor de 96,00%,
sendo a dimensdo mais representativa da
satisfacdo. J4 o estudo de Ribeiro (2003)
revelara esta dimensdo como sendo a mais
representativa com um valor de 93,84%.
Similarmente, com valores elevados, temos 0
estudo de Alves (2012) com 89,88% de
satisfacdo relativa a qualidade na assisténcia.
Os achados, nesta dimenséo, evidenciam a
forma como os enfermeiros se relacionam com
0s utentes, traduzindo a atitude do enfermeiro
em situacdo de prestacdo de cuidados de
enfermagem, determinando uma elevada
satisfacdo com os cuidados prestados
(Ribeiro, 2003).

A individualizacdo da informacao com 94,67%,
valor idéntico & dimens&o envolvimento do
utente, correspondem as segundas mais
representativas do estudo. O estudo de Alves
(2012) também apresentou valores elevados
nestas dimensdes, embora ligeiramente
superiores, 99,02% e 99,84% respetivamente,
assim como o de Ferreira (2014).

Este resultado retrata, no caso da
individualizac&@o da informac&o, a forma como
os clientes alvo de cuidados de ER
percecionaram 0 processo de comunicagao
que o EEER estabeleceu. Este processo de
comunicacdo alude ao comportamento
adotado pelo EEER na transmissdo da
informacdo e a forma como tornam a
comunicacdo eficaz. A individualizagdo da
informacdo inclui a forma de explicar, a
preocupag¢do com a linguagem a utilizar e
validar a informacé&o transmitida (Costa, 2011),
traduzindo a eficacia da comunicacgao entre o
enfermeiro e cliente.

Quanto a dimensédo envolvimento do utente,
verifica-se  que 94,67% dos clientes
participantes valorizam a forma com os EER
desenvolvem o trabalho centrado neles,
demonstrando disponibilidade, considerando a
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sua opinido e com conhecimento prévio da sua
situacao clinica.

As dimensbes, promocdo do elo de ligagéo,
informacdo dos recursos e formalizagdo da
informacdo tém valores médios de 86,33%,
82,67% e 77,00% respetivamente.

Por dltimo e ndo menos importante, o dominio
formalizacdo da informacdo revela uma
satisfacdo mais baixa, ou seja, 77,00% dos
participantes encontram-se satisfeitos com a
explicagdo dos seus direitos e deveres e com
o facultar de informacéo escrita por parte do
EEER.

Realizando uma analise comparativa aos
resultados obtidos com outros estudos
realizados, com a utlizacio do mesmo
instrumento de avaliacdo, como os de Ribeiro
(2003) (66,51%,), Alves (2007), (76,75%),
Alves (2012) (85,77%), Ferreira (2014)
(82,67%) Seabra (2014) (83,30%) e Mendes
(2017) (88,62%), e embora alguns deles em
contextos diferentes, o presente estudo
apresenta valores mais elevados de satisfacdo
(91,33%).

Destes estudos efetuados em diferentes
contextos, Seabra (2014) refere que a
satisfacdo apresenta valores mais elevados
nos estudos onde os clientes apresentam
situagBes especificas de doenca/salde, que
recebem cuidados de enfermagem por uma
equipa com competéncias especificas nessa
area de cuidados, contrastando com o0s
estudos onde o acesso € indiferenciado aos
cuidados de salde prestados por enfermeiros.
Esta conclusdo é fortalecida pelo presente
estudo, em que os cuidados de enfermagem
sdo prestados por uma equipa de enfermeiros
especializados, que desenvolveu
competéncias na area de cuidados de ER, o
gue estd associado a um nivel de satisfacdo
elevada dos clientes (91,33%).

De modo a investigar os fatores determinantes
da satisfacdo dos clientes, no que respeita aos
cuidados de enfermagem, a evidéncia tem
vindo a revelar a relacdo entre algumas
carateristicas  sociodemogréficas e a
satisfacdo dos mesmos. Desta forma,
considerou-se pertinente a analise inferencial
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da satisfacdo com as variaveis sexo, idade e
habilitages literarias.

Quanto a satisfacdo com os cuidados de ER
em funcéo da variavel sexo, aplicamos o teste
de Mann-Whitney U. Os resultados obtidos,
permitem-nos constatar que a satisfacdo
global dos clientes da RAM alvo de cuidados
de ER nos CS do SESARAM, EPERAM, néo
esta relacionada com o sexo (p=0,53).

Contrariamente, Alves (2017) e Ferreira (2014)
nos seus estudos, concluiram que existiam
diferencas  estatisticamente  significativas
atendendo ao sexo dos participantes,
afirmando que as mulheres estdo mais
satisfeitas do que os homens. No, entanto,
anteriormente, num estudo realizado por
Sousa et al., (2008) as diferencas ndo foram
estatisticamente significativas, ou seja, a
relacdo sexo e satisfacdo com os cuidados de
enfermagem ndo constituiu uma evidéncia.
Mais recentemente, Carvalho (2013) e
Mendes (2017) verificaram nos seus estudos
que, apesar de as mulheres se encontrarem
mais satisfeitas com os cuidados de
enfermagem do que os homens, estas
diferencas ndo se revelaram estatisticamente
significativas.

A relacé@o entre a idade e o score médio de
satisfac@o, foi investigada com recurso a
correlagdo de Spearman. Analises
preliminares foram realizadas e verificou-se o
incumprimento  dos  pressupostos  da
normalidade.

Analisando os achados entre a idade e a
satisfac@o, verificou-se uma correlacdo
negativa muito fraca, com idades mais
avancadas associadas a niveis maios baixos
de satisfacdo. Contudo, esta relacdo nao
atingiu significancia estatistica (Rho= -.092,
n=130, p=.296).

Estes achados s&o consistentes com o0s
obtidos por Lopes (2012), Ferreira (2014) e
Mendes (2017), em que nao foram verificadas
diferencas estatisticamente significativas da
satisfacdo com os cuidados de enfermagem
em relacdo a idade.

A andlise inferencial, efetuada neste estudo
com recurso ao teste de Teste Kruskal Wallis
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para testar a relacdo entre as habilitacdes
literdrias e o score médio de satisfagéo,
constatou a inexisténcia de diferencas
estatisticamente significativas. Por outras
palavras, as habilitagbes literarias ndo estédo
relacionadas com a satisfacdo global dos
clientes das RAM alvo de cuidados de ER nos
CS do SESARAM, EPERAM (p=0,83).

Em concordancia com estes resultados, nos
estudos de Lopes (2012), de Ferreira (2014) e
de Mendes (2017) os resultados apurados
demonstraram que n&o foram verificadas
diferencas, estatisticamente significativas,
entre a satisfacdo com os cuidados de
enfermagem e as habilitagdes literarias. Deste
modo, os resultados destes estudos, embora
em contexto de cuidados de enfermagem
diferentes, corroboram os nossos achados, na
medida em que revelam que a satisfacdo dos
clientes com os cuidados de enfermagem nédo
esté relacionada com as habilitagdes literarias.

5. CONCLUSAO

Atualmente, a avaliagdo da qualidade nos
cuidados de saude é uma realidade e, entre as
varias dimensdes da qualidade, a satisfacédo
do cliente € uma area de especial relevancia,
tendo ganho, cada vez mais destaque nha
comunidade cientifica, e foco de investigacdo
nas Ultimas duas décadas (Loureiro &
Charepe, 2018), sendo atualmente uma das
principais preocupacdes do sistema de salde,
particularmente nos paises em
desenvolvimento (Bernardo & Lucas, 2020).

Este estudo descreveu a satisfacdo dos
clientes da RAM alvo de cuidados de ER, nos
CS do SESARAM, EPERAM, caraterizou 0s
mesmos clientes, bem como identificou a
relagdo existente entre a satisfacdo e as
caracteristicas sociodemograficas dos
mesmos.

Concluiu-se que as clientes da RAM alvo de
cuidados de ER na comunidade — CS do
SESARAM, EPERAM, s&o maioritariamente
do sexo feminino (80%), idosos (59,2%),
casados ou em unido de facto (59,2%), com o
primeiro ciclo de escolaridade (66,2%),
reformados ou invalidos (63,1%), cujo principal
motivo de recurso aos cuidados foram os
problemas ortotraumatoldgicos (62,3%) e na
sua maioria pertencem ao concelho do
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Funchal (22,30%) e Machico (20,00%). O seu
nivel de satisfacao global € de 91,33%. N&o
foram verificadas diferencas, estatisticamente
significativas, na relagdo entre as variaveis
sociodemograéficas idade, sexo e habilitacbes
literarias.

Os achados deste estudo permitem-nos
concluir que os clientes da RAM alvo de
cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM apresentam um nivel de satisfagdo
global de 91,33%.

Apesar de no presente estudo néo ter sido
evidenciada associacao entre a satisfacdo dos
clientes com os cuidados de ER e as variaveis
sociodemograficas sexo, idade e habilitac6es
literarias, varios outros fatores poderdo estar
relacionados com a satisfacdo, motivo pelo
qual devem ser efetuados estudos prospetivos
adicionais, para verificar eventuais
associacbes e o0 modo como estdo
relacionados com a satisfacdo dos clientes
com os cuidados de ER.

Dado que a satisfacdo dos clientes com as
instituicBes de saude é prioritaria, uma vez que
as necessidades e expectativas destes estdo
em constante transformacéo, a monitorizacao
da satisfacéo do cliente é imprescindivel para
os profissionais de salde que se preocupam
com a garantia da qualidade dos servigos que
prestam ao cliente. Assim, a satisfa¢éo traduz-
se numa medida de qualidade fulcral para que
0s EEER conhecam até que ponto os clientes
estdo aprazidos com os cuidados que lhes séo
prestados.

Quanto a implicacdo para a prética,
considera-se que este estudo cientifico
constitui um contributo valido para o
conhecimento e melhor compreenséo do atual
nivel de satisfac@o dos clientes da RAM face
aos cuidados de ER nos CS do SESARAM,
EPERAM e preditivos da mesma.

Os resultados alcancados indicaram ainda a
existéncia de um amplo campo para estudo,
pelo que atendendo as evidéncias deste
estudo, consideramos pertinente como
implicagbes para a pratica e investigactes
futuras, a realizacdo de mais estudos neste
ambito, mas também, de forma mais
ambiciosa, comparar com o0 ambiente
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hospitalar, assim como estudar o impacto de
outras variaveis passiveis de influenciar o nivel
de satisfacéo do cliente alvo de cuidados de
ER nos CSP.

Almejamos que os achados da investigacgéo,
pioneira na RAM, acrescentem contributos
cientificos, constituindo um alicerce do
conhecimento no ambito da satisfacéo,
originando futuras linhas de investigacdo e
consequentemente a melhoria da qualidade
dos cuidados de ER e posicionar-se como
referéncia para 0s outros contextos de
prestacdo de cuidados de enfermagem.
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