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Resumo:

Objetivou-se avaliar a satisfação do paciente oncológico com o cuidado de enfermagem educativo-assistencial e relacionar com
os dados sociodemográficos dos mesmos. Trata-se de um estudo transversal, quantitativo, realizado com pacientes com câncer
atendidos pelo Programa de Extensão Acolhe-Onco, da Universidade Federal de São Paulo, nos ambulatórios do Hospital São
Paulo, da cidade de São Paulo, Brasil. Foram utilizados os instrumentos: caracterização da amostra e o ISP - Instrumento de
Satisfação do Paciente, com 25 perguntas, distribuídas em três domínios, escala do tipo Likert. Os dados foram analisados
utilizando-se o teste de Kolmogorov-Smirnov e o teste U de Mann-Whitney. Dentre os resultados, os pacientes demonstraram
alto nível de satisfação em todos os itens e domínios, superior à média de 3,3 (0-5), destacando-se a maior média de satisfação
relacionada ao domínio técnico-profissional e o domínio confiança. Não houve correlação estatisticamente significativa entre
dados sociodemográficos e a satisfação. As descobertas apontam os benefícios das ações de enfermagem empreendidas para
autogerenciamento evidenciado na avaliação da satisfação do paciente.
Palavras-chave: Satisfação do paciente, Educação em Saúde, Avaliação de Resultados (Cuidados de Saúde).

Abstract:

is study aimed at evaluating cancer patients’ satisfaction with the type of educational-assisting nursing care they received and
relating it to their sociodemographic data. is is a transversal, quantitative study carried out with cancer patients assistd by
the AcolheOnco Extension Program of the Federal University of São Paulo, at the outpatient care of the São Paulo Hospital , in
São Paulo, Brazil. e tools employed were: sample characterization and the Patient Satisfaction Tool, comprising 25 questions,
distributed into three domains using the Likert scale. e date was analyzed through the Kolmogorov-Smirnov test and the Mann-
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Whitney U test. e results showed patients with a high level of satisfaction in all items and domains, ober the 3.3 (0-5) mean
value, with the highest satisfaction mean related to the technical-professional and confidence domainds. Statistically significant
correlation was not found between the sociodemographic data and the patients’ satisfaction. e findings point out the benefits
of the nursing actions developed for the self-management evidenced in the patients’ satisfaction evaluation.
Keywords: Patients’ satisfaction, Health education, Result evaluation (Health Care).

Introdução

A aferição da satisfação do paciente é defendida como uma estratégia para determinar suas necessidades e
identificar formas melhores de prevê las e atendê-las. Na atualidade, é importante qualificar, por métodos
sistemáticos, os cuidados do serviço de saúde, validar as informações fornecidas, observar a percepção do
paciente diante das orientações, consultas e resultados do tratamento e melhorar a qualidade da assistência
prestada diante dos resultados obtidos, garantindo um sistema de retroalimentação (OLIVEIRA, 2004;
MANN, 2011).

O cuidado do paciente oncológico é complexo clinicamente e também pelas implicações psíquicas e
sociais que o adoecimento pelo câncer causa. Os pacientes que recebem o diagnóstico de câncer ficam sob
o impacto de vários pensamentos estigmatizados na nossa cultura sobre o diagnóstico, podendo apresentar
medo do sofrimento, de rejeição da família, dos amigos, dos empregadores, além de preocupações em causar
transtornos. Percebe-se que o processo de enfrentamento é dificil, uma vez que a representação social da
doença se mantém muito negativa, com a ideia de final de vida associada à doença (TEOBALD et al., 2016;
USTA, 2012).

Ante a compreensão desse cenário, o profissional da saúde deve estar bem preparado para amparar
emocionalmente e educar o paciente, seus familiares e cuidadores para que estes adquiram conhecimentos
sobre a doença, tratamentos e manejo de sinais e sintomas e que desenvolvam resiliência, sendo capazes
de participar ativamente das decisões com o melhor estado adaptativo possível (COLLEY et al., 2017;
ONCOLOGY NURSING SOCIETY, 2016).

Dentre os modelos de educação em saúde do paciente crônico, encontra-se o de construção de
habilidades para o autogerenciamento, que é defendido pela Organização Mundial de Saúde (OMS,
2003). Programas desenvolvidos para o autogerenciamento do paciente reúnem diferentes estratégias de
ensino e monitoramento, favorecendo o desenvolvimento de conhecimentos e habilidades, reforçando
comportamentos que gerem estados adaptativos e de segurança, melhorem a autoeficácia, promovam
qualidade de vida e bem-estar (MCCORKLE et al., 2011; MANN, 2011; BASCH, 2015).

Na presente investigação, o foco principal é a satisfação do usuário com câncer submetido ao modelo de
educação para o autogerenciamento empreendido por estudantes de Enfermagem de diferentes níveis de
titulação.. As estratégias educativas-assistenciais para a construção de habilidades para o autogerenciamento,
capazes de favorecer a tomada de decisão de pacientes com câncer e de seus familiares, em relação a diferentes
aspectos do processo de adoecimento (biopsicossociais e espirituais), estão inseridas no Programa de Extensão
Acolhe-Onco, parceria entre a Escola Paulista de Enfermagem e o Departamento de Oncologia Clínica e
Experimental, ambos da Universidade Federal de São Paulo.

A necessidade de conhecer a satisfação do paciente na perspectiva da atuação dos enfermeiros deverá
subsidiar a avaliação externa do programa de extensão e favorecer ajustes que buscarão melhorá-lo. Assim, o
presente estudo tem por objetivos: avaliar a satisfação do paciente oncológico com o cuidado de enfermagem
educativo-assistencial e relacioná-la com os dados sociodemográficos dos mesmos.
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Método

Desenho do estudo, local, período e preceitos éticos de pesquisa

Trata-se de um estudo transversal com abordagem quantitativa, realizado com pacientes oncológicos
atendidos no ambulatório de especialidades do Hospital São Paulo, da Universidade Federal de São Paulo
HUIUNIFESP, em São Paulo, Brasil, no período de novembro de 2017 a janeiro de 2018. O estudo obteve
aprovação do Comitê de Ética em Pesquisa da Universidade Federal de São Paulo (Parecer 119460/2017).

Desenho das atividades educativas-assistenciais do Programa de Extensão Universitário
Acolhe-Onco

O Acolhe-Onco: interdisciplinaridade no cuidado integral ao paciente com câncer foi criado em 2008 e
está alicerçado nos pressupostos da integralidade e interdisciplinaridade do cuidado em oncologia, unindo
profissionais da saúde, docentes e estudantes dos cursos de graduação e pós-graduação, inicialmente da
Enfermagem e da Medicina, ambos da UNIFESP, em um conjunto de atividades que busca qualificar a
assistência prestada. O Acolhe-Onco tem por escopo o cuidado integral de pacientes com câncer atendidos
nos Ambulatórios de Oncologia Geral e Onco-hematologia, com os objetivos de fortalecer o paciente,
familiar e cuidador para gerenciar as situações advindas do processo de adoecimento em oncologia;
possibilitar a formação interdisciplinar e humanizada do profissional em saúde e promover estudos sobre as
melhores práticas assistenciais e educativas (DE DOMENICO et al., 2013).

As atividades de educação desenhadas para a construção de habilidades para o autogerenciamento
são: a) consultas ambulatoriais integradas, nas quais as equipes interdisciplinares (Médica, Enfermagem,
Nutrição, Farmácia, Fisioterapia, Psicologia, Serviço Social) discutem as demandas de cuidados e os pacientes
participam das mesmas; b) folhetos educativos, construídos e validados na realidade institucional, a partir
de modelos estruturados de pesquisa, pautados nos estudos de recepção, desenvolvidos, majoritariamente,
por estudantes de enfermagem, nos níveis da graduação, especialização (Modalidade Residência) e pelos
pós graduandos (stricto-sensu); c) aconselhamento telefônico, disponível ao usuário e família nos períodos de
interconsultas ambulatoriais, por meio da telefonia celular. O aconselhamento telefônico do Acolhe-Onco
tem por objetivos atender às demandas de cuidados clínicos; avaliar situações de risco; instituir intervenções
precoces e proporcionar ao paciente, familiar ou cuidador, apoio para o enfrentamento do processo de
adoecimento pelo câncer. Os estudantes responsáveis por esta atividade são os enfermeiros residentes.

O conjunto dessas ações busca gerar controle do regime terapêutico, diminuir a incidência de
comorbidades, promover o autogerenciamento da condição de doença e, em decorrência, a satisfação da
clientela e otimização do custo da doença, estimulando o paciente e seu familiar a deixarem o papel de
sujeitos passivos e passarem a interagir com a equipe, expondo suas dúvidas, angústias e sentimentos durante
o tratamento (DE DOMENICO et al., 2013; MCCORKLE et al., 2011; MANN, 2011).

Participantes e composição da amostra

Amostra não probabilística, por conveniência, constituída por 56 pacientes que atenderam aos critérios
de inclusão, sendo estes: ter idade igual ou superior a 18 anos; ser alfabetizado e apto para responder o
questionário por si só e estar realizando tratamento em um dos ambulatórios de abrangência do Programa
Acolhe-Onco há, pelo menos, 6 meses. Os critérios de exclusão foram: alterações alopsíquicas atestadas
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em prontuário do paciente e condições clínicas que impossibilitem a participação atestada pela escala de
performance status - ECOG inferior a nota 3 (KELLY; SHAHROKNI, 2016).

Procedimentos para coleta de dados

Utilizou-se como coleta de dados dois instrumentos. O primeiro instrumento possuiu dados de identificação:
idade, sexo, ocupação, religião, tipo de família, convivência, grupos de apoio ou ajuda, diagnóstico médico,
tratamento realizado, informações sobre existência de um cuidador e cirurgia pregressa.

O segundo instrumento foi utilizado para atender ao objetivo de obtenção do grau de satisfação do usuário,
sendo escolhido o Instrumento de Satisfação do Paciente (ISP) validado para a cultura brasileira. O ISP foi
desenvolvido para mensurar a satisfação do paciente com os cuidados de enfermagem e optou-se por utilizá-
lo porque são os estudantes de enfermagem, de diferentes níveis de formação, que executam a maioria das
atividades voltadas para a construção do autogerenciamento. O ISP contém 25 itens, agrupados em três
domínios: o domínio profissional, com 7 itens (12, 13, 15, 16, 18, 20, 25) que avaliam a competência do
enfermeiro para o desempenho de atividades técnicas; domínio confiança, que contém 11 itens (1, 3, 4, 5, 6,
9, 10, 14, 19, 22, 23) que avaliam as características do enfermeiro que permitem uma interação construtiva e
confortável com o paciente e os aspectos de uma comunicação; domínio educacional, constituída por 7 Itens
(2, 7, 8, 11, 17, 21, 24) referentes à habilidade dos enfermeiros em fornecer informações para os pacientes e
que incluem as respostas dos enfermeiros aos questionamentos dos pacientes, suas explicações sobre o cuidado
e demonstração de técnicas (OLIVEIRA, 2004).

A escala de medida do ISP é do tipo Likert, com 5 opções de resposta que variam de "concordo totalmente"
a "discordo totalmente". Para o cálculo da pontuação, na presente investigação, optou-se por atribuir 5 pontos
para as respostas "Concordo totalmente" e 1 ponto para as respostas "Discordo totalmente”. Para os itens
com sentenças negativas, a pontuação da escala é avaliada de forma invertida, e quanto maior a pontuação do
ISP, maior o nível de satisfação do paciente com o cuidado prestado (OLIVEIRA, 2004).

Previamente à abordagem dos pacientes, as duas pesquisadoras, treinadas para a fase da coleta de
dados e não participantes Programa Acolhe-Onco, consultaram os prontuários para levantar dados sobre
as condições clinicas dos pacientes, respeitando os critérios de inclusão. Os pacientes foram abordados
individualmente por essas pesquisadoras, em uma entrevista ocorrida em uma sala de consulta, nas
dependências da unidade ambulatorial, antes ou após a consulta integrada, com duração média de 30
minutos.

Análise dos dados

Os dados quantitativos foram organizados e analisados com a utilização do programa Microso Excel 2007
e importados para a análise no soware SPSS 24 (Statical Package for the Social Sciences). Na análise dos
dados, primeiramente foi realizado o teste de Kolmogorov-Smimov para verificar a normalidade dos dados.
Posteriormente, os dados foram apresentados em média, mediana e desvio padrão. O teste U de Mann-
Whitney foi utilizado para verificar as possíveis diferenças das variáveis sociodemográficas para os dominios
de satisfação: profissional, educacional e de confiança.

A confiabilidade dos domínios que compõem o instrumento foi avaliada por meio do coeficiente alfa de
Cronbach, com a finalidade de verificar a homogeneidade ou acurácia dos itens do instrumento. O nível de
significância para os testes estatísticos foi de 5% (p < 0,05).
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Resultados

Participaram do estudo 56 pacientes, sendo 58,9% do sexo masculino (n=33), na faixa etária de 18 a 95
anos, com média de 59,3 anos e mediana 59 anos. Dos respondentes, 83,9% (n=47) viviam acompanhados,
86% (n=40) em família nuclear (pais e filhos) e 14% (n=7) em família composta por casal, filhos e parentes.
Na perspectiva social, 91,2% (n=51) dos pacientes contavam com apoio/ajuda somente da família, e na
econômica, 52,6% (n=29) eram aposentados com renda mensal. A maioria, 49 1% (n=27), identificou-se
como pertencente à religião católica, seguida por evangélicos com 29,8% (n=16). O nível de escolaridade
revelou predominância em pacientes não alfabetizados 35,7% (n=20) e demonstrou que o nível superior
completo entre os paciente eram de apenas 8,9% (n=5).

Os diagnósticos dos pacientes participantes foram: câncer gastrointestinal 25% (n=l4), mieloma múltiplo
16% (n=9), Linfoma de Hodgkin 12,5 (n=7), câncer de cabeça e pescoço 10,8% (n=6), Linfoma Não -
Hodgkin 10,8% (n=6), câncer de próstata 3,5% (n=2}, câncer de colo de útero 3,5% (n=2), câncer de pele não
melanoma, câncer renal, câncer de testículo e câncer de pulmão 1,8% cada (n=4), e outros subtipos somaram
1O,7% (n=6) da pesquisa.

Dos tratamentos já realizados pelos respondentes, a quimioterapia antineoplásica esteve presente em
96,4% (n=54) dos casos, seguida de radioterapia em 44,6% (n=25) e procedimentos cirúrgicos em 46,4%
(n=26). Somente 3,5% (n=2) relataram ter alguma sequela cirúrgica, sendo estas dificuldade na fala e
diminuição da acuidade visual; 2 pacientes (3,5%) relataram a presença de dispositivos sendo 1 (1,8%) com
cateter nasoenteral e 1 (1,8%) com traqueostomia.

Com relação ao nível de satisfação dos pacientes com os cuidados de enfermagem prestados, evidenciou-se
que todos os pacientes relataram um nível de satisfação superior à média de 3,3 numa escala que varia de 1 a 5
pontos (Tabela 1), destacando-se as maiores médias no domínio Confiança (itens 3, 4, 14 e 22) e Profissional
(itens 15 e 16).
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Tabela 1 -. Média da satisfação por questão dos pacientes oncológicos do Ambulatório
de Especialidades do Hospital São Paulo da Universidade Federal de São Paulo (n=56).

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os itens 1 e 11 obtiveram as menores médias gerais e pertencem aos domínios Confiança e Educacional,
respectivamente. A média dos itens variou de 4,39 a 3,30 (diferença de 1,09) em uma escala que pontua de
1 a 5.

Ao comparar o nível de satisfação do paciente atendido de acordo com o sexo, observou-se a não diferença
estatisticamente significativa (p = 0,29) entre os sexos, apesar de o sexo feminino apresentar maior nível
médio de satisfação (Tabela 2).
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Tabela 2 - Comparação da percepção dos diferentes domínios entre os sexos. (n= 56).
Fonte: Elaborado pelos autores.

Ao se comparar o nível de satisfação do paciente de acordo com quem o paciente vive, notou se que não há
uma diferença estatisticamente significativa (p = 0,10) entre quem vive acompanhado e quem vive sozinho,
porém, os que vivem acompanhados apresentam maiores médias, no geral e nos diferentes domínios (Tabela
3).

Tabela 3 - Comparação da percepção dos diferentes
domínios entre quem vive sozinho e acompanhado. (n =56 ).

Fonte: Elaborado pelos autores.

Ao se comparar o nível de satisfação do paciente de acordo com as outras variáveis estudadas, não houve
diferença estatisticamente significativa: religião (p = 0,39), rede de apoio referida durante a entrevista (p =
0,43); a idade (p = 0,21), nem tampouco com a escolaridade (p = 0,92).

Na avaliação da confiabilidade do ISP, por meio do coeficiente alpha de Cronbach, obteve-se consistência
interna satisfatória para o instrumento ISP de 0,87.

Discussão

Trata-se de uma amostra composta por adultos, com predomínio do sexo masculino, que, na maioria,
vive acompanhado, em família nuclear, composta por pais e filhos. Os pacientes relataram um nível de
satisfação acima da média com os cuidados de enfermagem prestados, obtendo-se na maioria das questões
uma pontuação superior a 4 pontos em todos os domínios do instrumento ISP, com destaque nos domínios
confiança e técnico-profissional. Os presentes dados coincidem com um estudo nacional que demonstrou a
prevalência de satisfação dos pacientes com os mesmos domínios (DORIGAN; GUIRARDELLO, 2010). A
avaliação positiva do paciente considera não só os procedimentos técnicos realizados pelos enfermeiros, mas
também a relação de confiança construída com o cuidado prestado, denotando a importância da qualidade
do relacionamento enfermeiro-paciente (MERKOURIS, 2013).

No domínio confiança, as questões que obtiveram maior pontuação foram: "O(a) enfermeiro(a) é
uma pessoa agradável de se ter por perto" e "A gente se sente à vontade para fazer perguntas para o(a)
enfermeiro(a)". Esses dados ressaltam o papel do profissional enfermeiro no processo do cuidar, estabelecendo
vínculo com o paciente e seus familiares, para que possa haver um diálogo franco e capaz de esclarecer
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dúvidas e medos, além de favorecer os estados adaptativos ante as dificuldades, incluindo a adesão terapêutica
(MERKOURIS, 2013; SANTOS; SARDINHA; SANTOS, 2017; PENA; MELLEIRO, 2012).

No domínio técnico-profissional, as questões que obtiveram as maiores médias foram: "O(a) enfermeiro(a)
realmente sabe o que está falando", "O(a) enfermeiro(a) dá bons conselhos" e "O(a) enfermeiro(a) é
habilidoso(a) ao auxiliar o médico nos procedimentos". Esses resultados comprovam que a satisfação do
paciente é influenciada pela competência técnica do enfermeiro, bem como em sua habilidade em prestar
assistência. Logo, o papel do enfermeiro no processo de cuidar estabelece não só uma relação de confiança,
segurança, compromisso e respeito, mas também de competências técnicas e domínio sobre a assistência
prestada (SANTOS; SARDINHA; SANTOS, 2017; PENA; MELLEIRO, 2012).

Apesar de os pacientes terem relatado um alto nível de satisfação com os cuidados de enfermagem
prestados, o item que apresentou menor média foi: "Eu gostaria que o(a) enfermeiro(a) me desse mais
informações sobre os resultados do meu exame", que pertence ao domínio educacional. Esse achado sugere
a necessidade de o enfermeiro prover informações completas, claras e objetivas aos pacientes assistidos, bem
como evidencia a avidez dos pacientes em relação ao estado de adoecimento. Outros estudos confirmam
que os usuários que não receberam informações suficientes sobre seu tratamento ou sobre o resultado dos
seus exames apresentaram menor nível de satisfação com o cuidado de enfermagem (MERKOURIS, 2013;
MAQSSOD; OWEIS; HASNA, 2012).

Não houve diferença estatisticamente significativa ao comparar o sexo com o grau de satisfação, o que
diverge de outro estudo que demonstrou que as mulheres possuem um nível de satisfação maior que os
homens (DORIGAN; GUIRARDELLO, 2010). No entanto, outro estudo que compara satisfação do
paciente em relação a diferentes variáveis, incluindo sexo, afirma que não há consenso na literatura sobre este
achado (SANTOS; SARDINHA; SANTOS, 2017).

As variáveis correspondentes à idade e de acordo com quem o paciente vive não influenciaram na satisfação
dos usuários, o que coincide com uma pesquisa anterior, na qual não se encontrou um resultado significativo
para correlacionar a média da pontuação de satisfação (PENA; MELLEIRO, 2012).

A confiabilidade do ISP foi avaliada por meio de consistência interna para legitimar o uso do instrumento
na população estudada. Os resultados corroboraram com estudo de validação do instrumento, no qual os
valores do coeficiente alpha de Cronbach para os domínios confiança, técnico-profissional e educacional
foram, respectivamente, de 0,79; 0,62 e 0,88 (OLIVEIRA, 2004).

Uma das limitações deste estudo foi a interpretação da escala tipo Likert por parte dos pacientes, que
mesmo após o auxilio de leitura por parte das pesquisadoras, apresentavam dúvidas no preenchimento
do questionário, e alguns pacientes confundiam o profissional enfermeiro com outros profissionais, que
consideramos ser devido ao atendimento ambulatorial em conjunto com diversos profissionais da área da
saúde, e não haver uma vestimenta específica para cada tipo de profissional. Outras limitações referem-se à
amostra por conveniência, composta por um número restrito de sujeitos e, consequentemente, pela pequena
amostra por diagnósticos de câncer, não permitindo a estratificação para as análises.

Conclusão

Os resultados identificaram que o nível de satisfação dos pacientes com a assistência prestada pelos
enfermeiros, graduandos e pós-graduandos (residentes e stricto-sensu) foi alto. Os domínios com maiores
médias foram os de técnico-profissional e de confiança e, em contrapartida, o item de menor média pertence
ao item educacional, o que evidencia a necessidade contínua de se aprimorarem as ações educacionais em
saúde, com a intenção de se promover uma escuta qualificada e uma comunicação mais efetiva.

Não houve correlação significativa características entrevistados. Ante os resultados, conclui-se que a
satisfação do usuário é um instrumento válido como indicador da qualidade dos serviços de saúde, incluindo
as empreendidas por um programa de extensão universitária. Os dados gerados favorecerão o melhoramento
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das atividades educativa-assistenciais em favor da integralidade do cuidado ao paciente oncológico e seus
familiares-cuidadores.
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