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Artigo Original

Avaliacao do grau de satisfacao de pacientes renais cronicos
em hemodialise*

T

Evalnation of satisfaction in patients with chronic renal disease on hemodylysis

La satisfaccion del pacientes con la insuficiéncia renal cronica en hemodidalisis

Claudia Bernardi Cesarino', Rita de Cassia Helt Mendonga Ribeiro?, Isanne
Carolina Pantaleio Cintra Lima®, Daniela Comelis Bertolin*, Daniele Favaro
Ribeiro®, Ana Maria Silveira Rodrigues®

RESUMO

Objetivo: Identificar o grau de satisfacdo de pacientes portadores de insuficiéncia renal cronica em relagdo aos servigos prestados e as
condicdes fisicas da Unidade de Hemodialise do Hospital de Base de Sio Jose do Rio Preto - SP. Métodos: Estudo descritivo que utilizou
um questionario com escala tipo Likert aplicado em 81 pacientes em tratamento hemodialitico no Servigo de Nefrologia do referido Hospital.
Resultados: Foi identificado que 53% dos usuarios estavam muito satisfeitos e 47% satisfeitos. Apesar dos resultados apontarem para um
alto grau de satisfagdo com os servicos prestados e condi¢des fisicas do ambiente, os usuarios relataram algumas limitagdes. Conclusio: A
avaliacdo da satisfacdo de pacientes possibilitou algumas opg¢des para um repensar da pratica dos profissionais da satde, oferecendo subsidios
no processo de gestdo, objetivando a melhoria continua do servigo.

Descritores: Satisfacdo do paciente; Insuficiéncia renal cronica; Hemodialise

ABSTRACT

Obijective: To identify the level of satisfaction in patients with chronic renal disease on hemodialysis regarding their care and the physical
structure of the hemodialysis unit of the Hospital “de Base” of Sao José do Rio Preto, SP. Methods: This descriptive study used a Liket-
type scale to collect data from 81 patients from the nephrology department. Results: Almost all patients were very satisfied (53 %) or
satisfied (47%) regarding their care and the physical structure of the hemodialysis unit. A few limitations of the service were also reported.
Conclusion: Patients’ satisfaction with the service led to reflection among health care providers regarding their practice and served as an
indicator for continuous improvement of the hemodialysis service.

Keywords: Patient satisfaction; Renal insufficiency, chronic; Hemodialysis

RESUMEN

Obijetivo: Identificar el grado de satisfaccién de pacientes portadores de insuficiencia renal crénica en relacién a los servicios prestados y a
las condiciones fisicas de la Unidad de Hemodialisis del Hospital de Base de Sao José do Rio Preto - SP. Métodos: Se trata de un estudio
descriptivo en el que se utilizé6 un cuestionario con una escala tipo Likert aplicado a 81 pacientes con tratamiento de hemodidlisis en el
Servicio de Nefrologia del referido Hospital. Resultados: Fue identificado que el 53% de los usuarios estaban muy satisfechos y el 47%
satisfechos. A pesar que los resultados apuntaron un alto grado de satisfaccién con los servicios prestados y las condiciones fisicas del
ambiente, los usuarios relataron algunas limitaciones. Conclusién: La evaluacion de la satisfaccion de pacientes posibilité algunas opciones
para un repensar de la practica de los profesionales de la salud, ofreciendo subsidios en el proceso de gestién, con el objetivo de una mejora
continua del servicio.

Descriptores: Satisfacién del paciente; Insuficiencia renal crénica; Hemodialisis
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INTRODUCAO

A importancia da avaliacdo feita pelos usuarios de
servicos é cada vez mais citada atualmente, sobretudo
enfocando a busca da qualidade nos servicos de satde e
a satisfacdo do usuario em relacio a eles®.

A satisfacdo do usuario é definida como um conjunto
amplo e heterogéneo de pesquisas, com o objetivo de saber
a opinido dos usudrios de servicos de um modo geral,
publicos e privados. Uma pesquisa identificou distintas
dimensdes que envolvem o cuidado a saude, desde a
relagdo profissional-paciente até a qualidade das instala¢oes
do servico e qualidade técnica dos profissionais de saude®.

Inicialmente, na gestao tradicional, o termo qualidade
estava vinculado a necessidade de aumentar a produgio e
lucratividade. Atualmente, no servico de saude, a assisténcia
as pessoas que apresentam algum tipo de agravo ¢é o
principal fator integrante do conceito de qualidade. De
acordo com a Constitui¢io brasileira de 1988, o conceito
sobre saude vai além do direito a sadde e acesso aos
servicos, ampliando o conceito para a qualidade de vida®.

Dentro dessa logica, vale ressaltar a avaliacdo da
qualidade de vida, principalmente quando aplicada a
pacientes renais cronicos, pois a doenca renal reduz
acentuadamente o funcionamento fisico e atuacio
profissional, além de causar um impacto negativo sobre
os niveis de energia e vitalidade, devendo considerar em
suas avaliaches as consequiéncias psicossociais e as do
tratamento para esses pacientes®.

Sendo assim, a avaliagdo assume uma importincia
fundamental, quando se busca qualificar a gestdo.
Primeiramente, verificando e assegurando a qualidade dos
servicos prestados e a adequagido dos procedimentos
realizados com beneficios diretos para os usudrios
(resultados e impacto sobre a saude da populagio) e a
sua satisfacio, organizagao do sistema e modelo de gestio.
A busca da qualidade traz subsidios e possibilita um
controle mais efetivo, assim como melhor regulacio. F
um poderoso instrumento de ajuda da gestdo,
qualificando-a e reforcando sua autoridade®.

No Brasil existem 70.873 pacientes em terapia renal
substitutiva, conforme o Censo da Sociedade Brasileira
de Nefrologia de 2006, sendo que o tratamento
predominante destes pacientes é a hemodialise (90,7%0)©.

Diante desses numeros, é preciso que 0s servicos
especializados em atender pessoas portadoras de
insuficiéncia renal cronica (IRC), reconhecam a realidade
e o comportamento dos seus pacientes, para oferecer
um atendimento que os satisfacam de acordo com as
suas necessidades®.

Os avangos tecnoldgico e terapéutico na area de dialise,
tanto em conhecimento quanto em solu¢oes, contribuem
para prolongar a sobrevida dos pacientes renais cronicos;
no entanto, os servicos de saide sdo inadequados para
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resolver seus problemas de satude, tanto no plano individual,
quanto coletivo. Estes usuarios se ressentem da falta de
interesse e de responsabilizagao dos diferentes servigos em
torno de si e do seu problema, impossibilitando o retorno
de uma vida com qualidade®*?.

Desta forma, o presente estudo teve como objetivo
identificar o grau de satisfacdo de pacientes portadores de
insuficiéncia renal cronica em relagdo aos servicos prestados
e as condicoes fisicas da Unidade de Hemodialise do
Hospital de Base de Sio José do Rio Preto-SP.

METODOS

Foi realizado um estudo transversal descritivo, na
Unidade de Hemodidlise do Servico de Nefrologia do
Hospital de Base da Fundagao Faculdade Regional de
Medicina de Sao José do Rio Preto-SP. Dos 95 usuarios
renais cronicos em tratamento hemodialitico que utilizavam
o Sistema Unico de Satde (SUS), 81 atenderam os critérios
de inclusdao no estudo: pessoas com IRC em tratamento
hemodialitico, maiores de 18 anos, sem déficit cognitivo,
pacientes do servico de hemodialise do Hospital de Base
do convénio e do SUS e que assinaram o Termo de
Consentimento Livte e Esclarecido.

O instrumento utilizado na coleta dos dados foi um
questionario sobre o grau de satisfagdo do usuario sobre
os cuidados recebidos, elaborado pela Associacdo
Portuguesa de Enfermeiros de Dialise e Transplantagio.
O questionario consta de 21 itens em uma escala tipo
Likert com cinco opg¢des de respostas (1 - Discordo
plenamente; 2 - Discordo; 3 - Nio sei; 4 - Concordo e 5
- Concotdo plenamente)”.

A coleta dos dados foi realizada na referida Unidade
de Hemodialise, no periodo de agosto a setembro de 2007,
durante a sessdo, apds contato prévio. Depois de
esclarecidos sobre o estudo, os usuatios foram convidados
a participar. O projeto de pesquisa foi aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa da Faculdade de Medicina
de Sao José do Rio Preto, sendo obedecidas as normas
éticas relacionadas a pesquisa envolvendo seres humanos.

A analise dos dados foi realizada pelo escore obtido na
soma dos itens cujas respostas receberam pesos de um a
cinco, apresentando uma amplitude de 21 a 105. Foram
considerados insatisfeitos escores entre 21 e 41, parcialmente
satisfeitos escores >41 a 63, satisfeitos, escores >63 a 84 e
muito satisfeito escores > 84 a 105. Posteriormente houve
um agrupamento das afirmag¢des, ocorrendo analise
individual ou do grupo de cada uma delas.

RESULTADOS
Destaca-se que dentre os 81 pacientes, 56,7% eram do

sexo masculino, a idade foi de 22 a 88 anos, com média
de 55,28 anos * 13,8 anos, sendo que 64,1% eram adultos
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em idade produtiva (22 a 59 anos).

Esta populagdo, em sua maioria, mostrou-se muito
satisfeita no que diz respeito ao encontro com o médico
afirmando que eles tinham contato préximo mais de uma
vez na semana, representando 81,4% das respostas (Tabelal).

Na classificacio das afirmativas assisténcia de
enfermagem, foi considerada satisfeito, pela maioria dos
pacientes, sendo que os fator apontado como dificultador
na satisfagio no seu atendimento foi a ndo participacao
dos enfermeiros no planejamento e na construcao do acesso
vascular (54,3%) e por receberem poucas informagdes
relevantes e de ensino em relagio ao tratamento (54,3%).

Ainda, os pacientes consideram-se muito satisfeito
quanto a quantidade de enfermeiros existentes na unidade
(56,7%), a atencdo que estes profissionais ddo aos seus
problemas, avaliando e registrando (50,6%) e também
no que se refere a pontualidade em liga-los na maquina
de dialise (85%).

Embora 92 % dos pacientes tinham demonstrado
conhecimento sobre o tratamento hemodialitico, 53,3%
informaram estar satisfeitos apesar de desconhecerem os
cuidados em caso de emergéncia.

Quanto a seguranga, relataram estar muito satisfeitos,
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pois sentiam-se seguros quando estavam ligados na
maquina (50,6%) e que compreendiam a importancia dos
seus exames laboratoriais, sendo que 40,7% dos pacientes
concordaram plenamente com esta afirmagao (Tabelal).

Em relacdo ao servico de nutri¢do, observou-se que
66.6% dos pacientes referiram estar satisfeito com a boa
qualidade da refei¢do servida, e 62,6% disseram que o
profissional desta area estd disponivel para atender suas
davidas (Tabelal).

Quanto as afirmacdes sobre ambiente fisico, a maioria
(80%) relatou condi¢des ambientais muito satisfatorias,
no entanto, a afirmacido referente ao tempo de
funcionamento da unidade de dialise mostrou que 40,7%
dos usuarios nio sabiam relatar com precisao se a unidade
estava aberta 24 horas por dia.

O estudo mostrou de forma direta, que 64,2% dos
pacientes relataram estar muito satisfeitos com os cuidados
recebidos e 87,6% que eram tratados com respeito pela
equipe de saude.

Quanto a equipe de apoio, 88,8% dos pacientes
evidenciaram o trabalho de uma equipe multidisciplinar,
relatando muito satisfacdo, enfatizado que a assistente
social estd sempre disponivel (55,5%).

Tabelal - Avaliacdo da satisfacio de pacientes com insuficiéncia renal cronica em tratamento hemodialitico no Servico
de Nefrologia do Hospital de Base da Fundacdo Faculdade Regional de Medicina de Sio José do Rio Preto-SP, 2007

Varidveis avaliadas Satisfeito  Muito satisfeito
% %
Assisténcia mcdlc:}z ‘ A 18,6 814
Contato com médico mais de uma vez na semana
Assisténcia de enfermagem
A quantidade de enfermeiros na minha unidade é apropriada 43,3 56,7
Os problemas do paciente sio avaliados e registrados por uma enfermeira 49,4 50,6
Toda a informacio e ensino relevantes dados aos pacientes/familias sdo da responsabilidade
. 54,3 45,7
da enfermeira
A enfermeira contribui no planejamento e construgdo do acesso vascular dos pacientes 54,3 4577
Os enfermeiros me ligam sempre no mesmo horario 6h/11h/16h. 15,0 85,0
Os enfermeiros sdo responsaveis pela adequagio da minha didlise 59,3 40,7
Condi¢cbes ambientais
A sala de hemodidlise tem uma temperatura confortavel 20,0 80,0
A Unidade de Dialise ¢ limpa 10,0 90,0
As instalagdes da unidade tém um ambiente de apoio ao paciente e familia 20,0 80,0
A unidade esta aberta 24 horas por dia 40,7 59,3
Servico de nutricio
A refeicdo que me servem é de boa qualidade 60,6 334
Tenho uma nutricionista disponivel para responder as minhas questGes 62,6 374
Conhecimento do tratamento pelo usuatio
Fui informado sobre todos os tipos de tratamento que posso receber 8,0 92,0
Compreendo a importancia dos meus exames laboratoriais 59,3 40,7
Sei 0 que fazer em caso de emergéncia durante o meu tratamento 53,3 46,7
Sinto-me seguro quando estou “na maquina” 49,4 50,6
Cuidados prestados e respeito ao usuario
Estou satisfeito com os cuidados que recebo 35,8 64,2
Sou tratado com respeito pelo pessoal que trabalha na unidade 12,4 87,6
Disponibilidade da equipe de apoio
Os pacientes tém uma equipe multidisciplinar disponivel 11,2 88.8
Tenho uma assistente social disponivel para responder as minhas perguntas 44,5 55,5
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Assim, os dados obtidos no questionario
demonstraram que: 53% dos pacientes estavam muito
satisfeitos (escore > 84 a 105) e 47% satisfeitos (escores
>63 a 84), ndo havendo nenhum usuario insatisfeito ou
parcialmente satisfeito com o Servigo.

DISCUSSAO

A predominancia do sexo masculino em idade
produtiva (idade média de 55,28 anos) na populacio
estudada foi semelhante a de outros estudos com pacientes
com IRC em tratamento hemodialitico no intetior do
Estado de Sio Paulo™!'2,

Os pacientes relataram que as atividades de assisténcia
e educagido eram de responsabilidade da equipe médica,
nio considerando essas atividades do enfermeiro, sendo
esta percepe¢ao dos pacientes um problema cultural.

Um estudo educativo realizado com pacientes renais
cronicos nessa Unidade de Hemodialise afirmou que o
enfermeiro é o profissional responsavel pelo planejamento
de intervenc¢des educativas, por ser a pessoa mais proxima
do paciente, devendo ser capaz de ajuda-lo a enfrentar a
realidade do tratamento hemodidlitico®.

Muitas vezes, os usudrios iniciam a hemodialise sem
passarem por uma consulta prévia de enfermagem, o
que pode provocar angustias por falta de orientagio.
Nesse sentido, a educagdo por parte dos enfermeiros, é
algo necessario de se aplicar na pratica e ser considerado,
compartilhando conhecimento e conseqlientemente uma
melhor adaptagdo dos pacientes.

A educagio efetiva, poderia também contribuir para
a solucdo de outros problemas relacionados ao
tratamento envolvendo o conhecimento por parte dos
usuarios. Desta forma nio encontrarfamos como
resultado que 53,3% dos usuarios nao sabiam o que fazer
em caso de emergéncia durante o tratamento.
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