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ARTIGO DE INVESTIGACADO

Qualidade e satisfagao com o servico de urgéncia
pedidtrica: a perspetiva dos acompanhantes das criangas

Quality and satisfaction with the emergency pediatric service: the perspective of children’s
parents

Calidad y satisfaccién con los servicios de urgencia pedidtrica: perspectiva de los acompa-
fnantes de los ninos

Sénia Alexandra Gomes Pinto*; Ernestina Maria V. Batoca Silva**

Resumo

A preocupacio com a qualidade dos servigos tem aumentado nos Gltimos anos sendo evidente que a satisfacio dos utentes constitui
um legftimo indicador de qualidade. Conhecer a opinido dos utentes ¢ indispensavel para a monitorizacio da qualidade e reorganizagio
dos servigos de saude.

Para identificar a satisfacio dos utentes que recorrem ao Servigo de Urgéncia Pedidtrica do Hospital Infante D. Pedro, foi realizado um
estudo quantitativo, tipo descritivo-correlacional e transversal, numa amostra nao-probabilistica, por conveniéncia de 142 acompanhantes
de criangas. Foi utilizado o “questiondrio de avaliagio da qualidade e da satisfagio dos utentes” adaptado de Silva et al. (2007).
Verifica-se que 43,7% dos acompanhantes consideram-se satisfeitos, 41,5% muito satisfeitos e 14,8% totalmente satisfeitos com 0s
servicos prestados. Os indicadores mais positivos referem-se aos aspetos gerais (imagem e qualidade do hospital), admissio de doentes,
pessoal e instalagdes. Quanto as expectativas, 97,9% voltaria ao hospital e 95,8% aconselhd-lo-iam a um amigo. As varidveis género,
escolaridade e situacdo profissional ndo tém relacio estatisticamente significativa com a satisfagdo. Verifica-se que quanto maior ¢ a
idade dos acompanhantes, maior ¢ a satisfacao (a Wilk s Lambda 0,026).

Concluiu-se que os utentes apresentam elevados niveis de satisfagdo. Como aspetos a melhorar, sobressai a diminuico do tempo de espera.

Palavras-chave: gestao da qualidade; pediatria; pais.

Resumen

La preocupacion por la calidad de los servicios ha aumentado en los
ultimos anos, lo que hace evidente que la satisfaccion de los usuarios
constituye un indicador legitimo de calidad. Conocer la opinion de
los usuarios es indispensable para la monitorizacion de la calidad y la
reorganizacion de los servicios de salud.

Para identificar la satisfaccion de los usuarios que utilizan el Servicio
de Urgencia Pedidtrica del Hospital Infante D. Pedro, se realizd un
estudio cuantitativo, de tipo descriptivo-correlativo y transversal, en
una muestra no probabilistica por conveniencia de 142 acompanantes
de nifos. Para ello, se utilizo el “cuestionario de evaluacion de la
calidad y satisfaccion del cliente”, adaptacion de Silva et al. (2007).
Se verifico que el 43,7% de los acompafantes se consideran
satisfechos, el 41,5% muy satisfechos y el 14,8% totalmente satisfechos
con los servicios prestados. Los indicadores mds positivos se refieren
a aspectos generales (imagen y calidad del hospital), admision de
pacientes, personal e instalaciones. En cuanto a las expectativas, el
97,9% volveria al hospital y 1 95,8% se lo recomendaria a un amigo. Las
variables género, nivel de estudios y situacion profesional no tienen
una relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion. Se
verifico también que cuanto mayor sea la edad de los acompanantes,
mayor es la satisfaccion (a Wilk “s Lambda 0,026).

Se concluyo que los usuarios presentan altos niveles de satisfaccion.
Entre los aspectos a mejorar sobresale la reduccion del tiempo de
espera.

Keywords: gestion de calidad; pediatria; padres.
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Abstract

Concern for the quality of services has increased in recent years
and it is clear that user satisfaction is one of the most important
indicators of quality. In order to monitor the quality of health
services and reorganize them, it is essential to know users’
opinions.

To identify user satisfaction with the Hospital Infante D. Pedro
Pediatric Emergency Services, a quantitative, descriptive and
cross-correlational and cross-sectional study was carried out with
a non-probabilistic convenience sample of 142 children’s carers.
The questionnaire we used was the “evaluation questionnaire of
quality and customer satisfaction” adapted from Silva et al. (2007).
It was found that 43. 7% of careers were satisfied, against 41.5%
who were very satisfied and 14.8% who were fully satisfied
with the services provided. We can say that the most positive
indicators identified refer to general aspects (image and quality
of the hospital), admission of patients, personnel and facilities.
Regarding expectations, 97.9% would come back to the hospital
and 95.8% would recommend it to a friend. The variables gender,
educational level and employment status had no statistically
significant relationship with satisfaction. It was found that older
carers were more satisfied with the services provided (Wilk "s
Lambda 0,026).

Therefore it was concluded that users show great satisfaction
levels, although waiting times must improve.

Palabras clave: quality management; paediatrics; parents.
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Introducao

A satisfacio com os servicos de saude tem vindo
a afirmar-se como uma das dreas prioritarias na
avaliagio e garantia da qualidade dos cuidados de
saude. Atualmente, ¢ ponto assente que qualidade
e satisfacio sdo dois conceitos que caminham lado a
lado. A preocupacio com a qualidade tem aumentado
exponencialmente nos ultimos anos sendo por isso
evidente que a satisfagdo dos utentes face aos cuidados
que lhes sdo prestados constitui um importante e
legitimo indicador de gestdo da qualidade (Lopes ef
al., 2009).

A monitorizacio do nivel de satisfagio dos utentes
constitui um imperativo ético, moral e social que todos
os intervenientes nos processos de saude devem
assegurar ndo apenas para a avaliacio dos resultados
mas pela importancia de que se reveste e, sobretudo,
pela oportunidade de melhoria continua dos servigos
que tal informagao proporciona (Serapioni, 2009).
De facto, a avaliacio da satisfacio do utente com os
cuidados prestados deve ser tida como um ato normal
e desejdvel, jd que ¢ através desta avaliacio que se
obtém informagbes primordiais para planear, (re)
orientar e coordenar as atividades necessdrias para
melhorar a qualidade do servigo, indo de encontro as
necessidades e expectativas dos utentes.

Para avaliar a satisfagio é preciso ouvir as pessoas,
saber 0 que sentem, o que pensam € porqué, aquilo
que preferem e por que razio (Sakellarides, 2003
apud Silva et al., 2007). E igualmente importante
fazer bom uso daquilo que se vai aprendendo com os
pontos de vista, as percecoes e as escolhas do cidadio.
De forma a dar resposta a esta nossa preocupagio,
consideramos  fundamental identificar o nivel
de satisfacio e expectativas dos acompanhantes
das criancas que utilizam o servico de urgéncias
pedidtricas do HIP, EPE. A nossa finalidade consiste
em fornecer contributos e pistas de reflexdo para a
melhoria da qualidade dos servicos e satisfacio dos
utentes.

Quadro tedrico
Qualidade em satide
Sdo vdrios os fatores que contribuem para uma

crescente atengdo com a qualidade dos servicos
de satde: as preocupagbes com a «ontencio de
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custos»; a maior atengdo da populacio aos aspetos
de qualidade; a qualidade € cada vez mais um fator
de escolha; e, a alteracio dos mecanismos de
financiamento, com a introducio do risco financeiro
para os prestadores, tem criado algum receio de uma
diminuicdo da qualidade (Lopes et al., 2009).

Nos servicos de saude, a qualidade ¢ entendida
como uma varidvel estratégica cujo dmbito permite
compatibilizar a necessidade de melhoria com
eficiéncia e depende do resultado de uma interagéo,
ou seja, de uma relagdo singular onde é dada resposta
as necessidades e expectativas dos utentes durante
um processo interativo que ocorre desde a entrada
até a saida da unidade de saide. Uma estrutura de
saude em que prevaleca a qualidade deve ser capaz de
gerir 0s recursos materiais € humanos de que dispoe,
criar parcerias com os outros prestadores de servicos
e satisfazer os seus colaboradores, s6 assim serd capaz
de gerar ganhos em saude (Tomds e Gongalves, 2010).
O conceito de qualidade de cuidados de saude nio ¢
um conceito estatico, antes envolvendo um processo
dinamico, através do qual tenderd a englobar o que se
entender por saude e por «bons» cuidados de satde.
£ algo dificil de definir e tem significados diferentes
de acordo com a época em que se analisa a forma de
estar dos recetores desses mesmos cuidados, ou seja, a
qualidade ¢ um fendmeno cultural (Lopes et al., 2009).
As definicoes mais recentes de qualidade nos servigos
de saude indicam que estes devem ir a0 encontro das
expectativas dos utentes, respondendo aos valores e
preferéncias destes, jd que as suas opinides sio um
importante indicador de qualidade.

Nesta perspetiva a satisfacio do utente opera como
indicador de qualidade, na medida em que reflete as
visoes dos utilizadores tanto sobre as caracteristicas
do processo de que foram alvo como acerca da
conformidade dos resultados com as suas expectativas
(Silvaet al., 2007).

De acordo com Ferreira, 1996 apud Serapioni, 2009,
um dos pré-requisitos para a melhoria persistente da
qualidade dos cuidados € a continua monitorizagio
dos resultados dos cuidados. Os utentes constituem
um contributo fundamental para a avaliacio da
qualidade dos cuidados, pois ao experimentarem
todo o episodio de cuidados, podem com base nos
seus valores avalid-lo. Deste modo, tendo por base a
perspetiva do utente, a qualidade deve ser entendida
como uma prestacio de cuidados de satde eficiente,
eficaz e humanizada.
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Satisfagao dos utentes

A satisfagilo com os servicos ¢ considerada uma
medida importante de qualidade dos cuidados de
saude, pois ao utente € atribuido um papel fulcral na
avaliacio dos cuidados a que € submetido. Ao avaliar
os cuidados, o utente emite juizos acerca de todo um
conjunto de componentes e consequéncias proprias
dos mesmos. O conceito de satisfagio assenta numa
perspetiva multidimensional, envolve um conjunto
de vérias dimensdes e condicionantes proprias. A
satisfacio do utente ¢ deste modo um conceito
dificil de definir, pelo que se podem encontrar virias
definigdes e vdrios niveis de andlise sobre este tema
(Santos, 2009).

Comum a todas as definicdes € o conceito de
satisfacdo do utente como o resultado das diferencas
entre as expectativas do utente em relagio aos
cuidados e a sua percecio dos cuidados realmente
recebidos (Ribeiro, 2008). Assim, o que se mede nao
¢ a satisfacdo propriamente dita, mas a perce¢do dos
Servicos e as expectativas prévias.

Nesta perspetiva, a opinido do utente ¢ considerada
indispensdvel para a monitorizagio da qualidade
dos servicos de satde, a identificacio de problemas
a corrigir ou de novas expectativas em relacdo aos
cuidados e, finalmente, na reorganizacao dos servicos
de saude (Serapioni, 2009).

Segundo Jesus, 2005 apud Ribeiro, 2008, a
monitorizagio do nivel de satisfagio dos utentes
constitui um imperativo ético, moral e social que todos
os intervenientes nos processos de saude deveriam
assegurar nao apenas para a avaliacio dos resultados
em saide, mas pela importdncia de que se reveste,
e sobretudo pela oportunidade da melhoria continua
dos servicos que tal informago proporciona.

Metodologia

Face ao tema em estudo definimos as seguintes
questoes de investigacio: qual o nivel de satisfacio dos
acompanhantes das criancas que recorrem ao Servico
de Urgéncia Pedidtrica do HIP EPE, relativamente
aos servicos prestados?; quais as expectativas e
sugestoes dos acompanhantes das criancas que
recorrem ao Servico de Urgéncia Pedidtrica do HIP
EPE, relativamente aos servicos prestados?; em
que medida as varidveis sociodemogréficas (idade,
género, nivel de escolaridade e situacdo profissional)
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influenciam a satisfacgio dos acompanhantes das
criangas que recorrem ao Servico de Urgéncia
Pedidtrica do HIP EPE, relativamente aos servicos
prestados?

Realizamos um estudo quantitativo, do tipo descritivo-
correlacional e transversal, numa amostra ndo-
probabilistica por conveniéncia de 142 acompanhantes
das criancas que recorreram ao servico de urgéncias
pedidtricas do HIP EPE, no periodo de 17 de margo de
2011 a 26 de maio de 2011.

O instrumento utilizado foi o “Questiondrio de
avaliacio da qualidade e da satisfacio dos utentes”,
adaptado de Silva et al. (2007). E constituido por
sete indicadores considerados essenciais para avaliar
a qualidade e satisfacdo dos utentes: aspetos gerais
(satisfacdo, imagem e qualidade), acesso, admissao de
doentes, pessoal, exames e tratamentos, instalacoes
(ambiente fisico, limpeza, decoracdo e sinalética para
acessos) € expectativas (regressar ou aconselhar
este hospital). Com exce¢do dos indicadores acesso
e expectativas, todos os outros incluem questoes
com formato tipo Likert. A afericio da qualidade
do instrumento foi realizada pelo autor da escala,
recorrendo a um painel de especialistas constituido
por dois investigadores da drea da sociologia e cinco
responsaveis pelos orgaos de gestdo, direcio clinica
e de enfermagem do Hospital do Espirito Santo de
Evora, EPE.

Para respeitar os procedimentos €ticos, foi solicitada
a autorizagio ao Presidente do Conselho de
Administracio do HIP, EPE e a0 autor do questiondrio,
tendo obtido autorizacgio em ambos os casos. Os
inquiridos participaram de forma livre e voluntdria
depois de terem sido informados dos objetivos
e utilidade do estudo. Foi também garantido o
anonimato e confidencialidade dos dados.

Para sistematizar e dar maior enfase a informacio
recolhida, procedemos a andlise e interpretacio dos
resultados, através da andlise estatistica descritiva e
inferencial.

Para o tratamento dos dados recorremos ao
programa de tratamento estatistico PASW Statistics 18
(Predictive Analytics SoftWare).

Resultados

Iniciamos a apresentacgio dos dados pela
caracterizacio sociodemografica dos participantes.

Revista de Enfermagem Referéncia-iii-n.29-2013



Verificamos que a maioria da amostra ¢ do género
feminino, com 80,3%. Em relacio a idade, a média
situa-se nos 35,33 anos com um minimo de 20 anos
e um maximo de 65 anos, sendo o desvio padrio de
8,13 anos.

Relativamente a  distribuicio dos  participantes
segundo o nivel de escolaridade, 40,1% possuem
o nivel de escolaridade bdsico, 31,7% um nivel
secundario/profissional e 28,2% um nivel escolaridade
superior. A maioria referiu ter atividade profissional
(83,1%). Dentro deste grupo 66,9% da amostra
era trabalhador(a) por conta de outrem e 16,2%
eram trabalhador(a) por conta propria. Em valores
mais reduzidos (16,9%), apresentavam-se inativos,
sendo que 134% dos participantes encontravam-
se desempregados, 2,1% reformados e 1,4% eram
estudantes.

Verificamos também que 97,2% dos acompanhantes
inquiridos eram pai/mie da crianca. Dentro deste
grupo 80,4% era a mae da crianca e 19,6% era o pai.

Anilise Descritiva

Iremos de seguida apresentar os resultados em fungio
dos indicadores que constituem o instrumento e que
permitem identificar a qualidade e satisfacio dos
acompanhantes das criangas.

Aspetos Gerais

Relativamente 2 satisfacio com os servicos prestados
pelo hospital, verifica-se que 43,7% dos participantes
encontravam-se satisfeitos, 41,5% muito satisfeitos e
14,8% totalmente satisfeitos (Quadro 1).

Em relagio a satisfagio com a imagem e qualidade
do hospital, podemos constatar pelo mesmo quadro
que a maior parte dos inquiridos considera boa tanto
a imagem do hospital (66,9%) como a qualidade do
mesmo (59,9%).

Acesso

A maioria dos acompanhantes referiu que foram
esclarecidos a respeito do sistema de triagem
(76,8%) face aos 23,2% que referiram nio terem sido
esclarecidos.

Face ainformacdo prestada sobre o sistema de triagem
pelo hospital, 40,1% consideraram como bom,
enquanto 38,0% consideraram aceitdvel/suficiente e
14,8% muito bom.

Admissio de doentes

Relativamente a satisfacio com o processo de admissao
na urgéncia, verificamos que 65,5% consideram
como bom o desempenho do pessoal administrativo
(pessoal de secretariado e rece¢do), 20,4% aceitdvel/
suficiente e 13,4% muito bom (Quadro 1).

QUADRO 1 — Resultados da satisfacio em relacdo a Aspectos Gerais, Acesso e Admissio de Doentes

Nada satisfeito Satisfeito Muito satisfeito T(.)tal..
ou ou ou Satlgf]elto
Ma Aceitavel/Suf. Boa Muito boa
N | % N [ % N % N | %
Aspetos Gerais
Satisfago ¢/ servigos prestados 0 0,0 62 437 59 415 21 14,8
Imagem 1 0,7 23 16,2 95 66,9 23 16,2
Qualidade 1 0,7 26 18,3 85 59,9 29 20,4
Acesso
Informagdo sobre o sistema de triagem 0 | 42 | 54 | 38,0 | 57 | 40,1 | 21 | 14,8
Admissdo de doentes
Desempenho do pessoal administrativo 0 | 0,0 | 29 | 20,4 | 93 | 05,5 | 19 | 13,4

Pessoal

Na satisfagio com o atendimento prestado pelos
profissionais de saude, a maioria dos acompanhantes
das criangas classificam o desempenho dos médicos
positivamente em todos os itens (Quadro 2).
Relativamente a explicacio detalhada sobre a situagio
de doenca, 54,9% consideraram boa e 29,6% muito
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boa. Na explicacio detalhada sobre os tratamentos e/
ou exames 52,8% consideram boa a explicagio, 30,3%
muito boa e 169% aceitdvel/suficiente. Na questdo
relativa a0 envolvimento nas decisdes relativas a
escolha das alternativas e/ou solucdes clinicas, 48,6%
consideram existir um bom envolvimento, 21,8%
identificam este envolvimento aceitdvel/suficiente
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e 20,4% muito bom. Quanto ao desempenho de
fungoes, 54,9% percecionam como bom, 33,1%
muito bom, 9,9% aceitavel/suficiente. Em relacio a
simpatia/disponibilidade/cortesia dos médicos 46,5%
consideram como muito boa esta caracteristica, 40,8%
da amostra considera boa, 11,3% aceitavel/suficiente.
Em relagio a satisfagio com o desempenho dos
enfermeiros, podemos verificar que relativamente
a explicagio detalhada sobre a situagio de doenga,
479% consideram boa, 31,0% muito boa, 16,2%
aceitavel/suficiente. Na explicago sobre tratamentos
e/ou cuidados de enfermagem, 47,2% consideraram
boa a explicagio, 34,5% muito boa, 15,5%
aceitavel/suficiente. No caso da questdo relativa ao
envolvimento nas decisdes relativas a escolha das
alternativas e/ou orientagoes em cuidados de saude,
45,1% consideram existir um bom envolvimento,
29,6% consideram este envolvimento como muito

bom, 16,9% aceitavel/suficiente. Relativamente ao
desempenho de fungdes, 53,5% consideraram como
bom esse desempenho, 35,9% consideraram muito
bom, 9,9% aceitavel/suficiente. Em relagio a simpatia/
disponibilidade/cortesia dos enfermeiros, a maior
percentagem de individuos (52,1%) considera como
muito boa esta caracteristica do desempenho, 36,6%
consideram boa e 9,2% aceitavel/suficiente.
Relativamente a satisfagio com o atendimento
por parte de outro pessoal (segurangas, auxiliares,
etc.), no que se refere ao desempenho de funcdes,
50,7% dos participantes consideram como bom
esse desempenho, 26,8% consideram muito bom,
enquanto 17,6% consideram aceitdvel/suficiente. No
caso da simpatia/disponibilidade/cortesia, verifica-se
que 42,3% consideram boa, 32,4% muito boa e 21,1%
aceitdvel/suficiente.

QUADRO 2 — Resultados da satisfacio em relagao ao Pessoal

Nada satisfeito Satisfeito Muito satisfeito Tgtal:
) Satisfeito
Indicadores ou ou ou ou
Mi Aceitavel/Suf. Boa Muito boa
N° % No % No % No %
Pessoal
Explicacio sobre a situagio de doenca 2 1,4 18 12,7 78 59,9 42 29,0
i Explicago tratamentos e/ou exames 0 0,0 24 16,9 75 52,8 43 30,3
g Envolvimento nas dec{s()ﬁs /d.e €:SC()lha 0, 0,00 31 218 © 486 29 204
< alternativas e/ou solucdes clinicas
Desempenho de funcoes 1 0,7 14 9.9 78 549 47 331
Simpatia/disponibilidade/cortesia 1 0,7 16 113 58 40,8 66 46,5
Explicacio sobre a situagao de doenca 1 0,7 23 16,2 68 479 44 31,0
Explicacdo sobre os tratamentos e/ou c
é curi)dad%)s(de enfermagem o 0 0.0 2 155 67 47,2 9 345
% Envolvimento nas decisdes de escolha
£ alternativas  e/ou  orientagbes em| 1 0,7 24 16,9 64 45,1 42 29,6
= cuidados de satde
Desempenho de funcoes 0 0,00 14 99 76 53,5 51 359
Simpatia/disponibilidade/cortesia 1 0,7 13 9,2 52 36,6 74 52,1
Outro | Desempenho de fungoes 25 17,6 72 50,7 38 26,8
pessoal | Simpatia/disponibilidade/cortesia 30 21,1 60 423 46 324

Exames e Tratamentos

Dos acompanhantes que responderam a0 nosso
estudo, 63,4% referiram ter realizado exames de
diagnostico e terapéutica (N=90). Verificimos que
60,0% dos casos consideram comobom o desempenho
dos técnicos de saude, 28,9% muito bom e 11,1%
aceitavel/suficiente (Quadro 3). Relativamente ao
tempo de espera para a realizacio de exames de
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radiologia (N=58), a maior parte considera aceitdvel/
suficiente (39,7%), seguindo-se 32,8% que consideram
muito bom e 27,6% bom. Quanto ao tempo de
espera pelos resultados dos exames radioldgicos,
41,4% consideram aceitavel/suficiente e em igual
percentagem, com 29,3% consideram muito bom
e bom o tempo de espera. No caso da realizacio de
andlises clinicas (N=065), relativamente ao tempo de

Revista de Enfermagem Referéncia-iii-n.29-2013



espera para a sua realizacio, a maior parte da amostra
avalia como bom o tempo de espera (40,0%), 35,4%
consideram aceitavel/suficiente, 21,5% muito bom e
3,1% mau. Relativamente ao tempo de espera pelos
resultados das analises clinicas, 44,6% consideram
aceitdvel/suficiente, 35,4% bom, 10,8% muito bom,
0,1% consideram mau e 3,2% péssimo.

Relativamente a satisfacio com a qualidade das
instalacoes fisicas, verificamos que a maior parte dos
inquiridos considera como boas (55,0%), seguindo-se
28,2% que consideram muito boas e 15,5% aceitdvel/
suficiente. Em relacdo as sinaléticas para os acessos,
56,3% consideram boa, 21,1% aceitdvel/suficiente e
20,4% muito boa.

Instalacoes

QUADRO 3 — Resultados da satisfacio em relacio a Exames e Tratamentos e Instalagoes

Nada satisfeito Satisfeito Muito satisfeito | Total. Satisfeito

. ou ou ou ou

Indicadores Ma Aceitavel/Suf. Boa Muito boa
N | % N | % N | % N | %

Exames e Tratamentos

Desempenho dos técnicos 0 0,00 10 11,1 54 60,0 26 28,9

Tempo espera realizacio Radiologia 0 0,00 23 39,7 16 27,6 19 32,8

Tempo espera resultados Radiologia 0 0,00 24 414 17 293 17 293

Tempo espera realizac. Andlises Clinicas 2 3,1 23 35,4 26 40,0 14 215

Tempo espera resultad. Andlises Clinicas 4 6,1 29 44,6 23 354 7 10,8
Instalacoes

Instalag(jes fisicas (ambiente fisico, limpeza, 0 0,00 2 155 79 556 40 282

decoracdo, etc.)

Sinalética para acessos 0 0,00 30 21,1 80 56,3 29 20,4

Obtivemos também as respostas dos inquiridos sobre
as suas expectativas e sugestoes.

Quanto as expectativas, as impressoes retidas pelos
acompanhantes das criancas revelam que a prestacio
dos cuidados neste servico € suficientemente
favoravel para que regressem ao servico em caso de
necessidade de novo episodio de urgéncia: 97,9%
dos participantes referem que voltariam ao hospital
e 95,8% aconselhariam um amigo/familiar a recorrer
a este hospital.

Foi possibilitado, através de uma pergunta aberta,
a oportunidade de apresentarem sugestdes para a
melhoria do servico. Apenas 57 inquiridos (40,14%)
do total da amostra apresentaram sugestoes.

Apos efetuarmos andlise do contetido das respostas,
emergiram as seguintes categorias: funcionamento/
dindmica; instalagbes/equipamentos; alimentagio;
recursos/organica; sem sugestoes/manter a mesma
dinamica de trabalho.

A maioria das sugestoes apresentadas foi relacionada
com o funcionamento/dinamica do servico, nomeada-
mente, diminuicdo do tempo de espera. Sobre recursos
e organica a maioria refere a necessidade de existirem
mais médicos, enfermeiros e recursos materiais.
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Andlise Inferencial

Pelo teste do Qui-Quadrado, verificamos que nio se
observam relagbes significativas entre as varidveis
género (a=0,874), nivel de escolaridade (a=0,404)
e situagio profissional (a=0,578). Contudo, pela
Andlise Discriminante Linear entre a idade e a
satisfacdo dos acompanhantes das criancas, podemos
verificar uma média de idades maior nos individuos
totalmente satisfeitos face aos restantes, observando-
se a existéncia de diferencas estatisticamente
significativas (a Wilk’s Lambda=0,020).

Discussao

Pelos resultados encontrados, constatamos que 0s
acompanhantes das criancas consideram-se satisfeitos
(43,7%), muito satisfeitos (41,5%) e 14,8% totalmente
satisfeitos. Estes resultados vio de encontro a estudos
anteriormente realizados por Hespanhol, Vieira e
Pereira (2008) e Silva et al. (2007), que concluiram
nos seus estudos que os utentes em termos gerais
apresentam elevados niveis de satisfagio com os
cuidados de saude prestados.
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Verificamos  que  669% dos acompanhantes
consideram a imagem boa e 59,9% consideram a
qualidade do hospital boa. Verificamos ainda que 65,5%
consideram o desempenho do pessoal administrativo
bom; 55,6% e 50,3% avaliam respetivamente como
boas as instalacdes fisicas e sinaléticas para acessos.
Relativamente a satisfacio com o atendimento tanto
pelo pessoal médico como pelos enfermeiros, todos
os itens sdo considerados bons ou muito bons:
desempenho de funcdes, simpatia, disponibilidade,
cortesia, explicacio detalhada sobre a situacio de
doenca/tratamentos e/ou cuidados de enfermagem.
Relativamente a satisfacio com o desempenho
de outro pessoal (segurangas, auxiliares, etc.), os
itens avaliados relacionados com o desempenho
de funcoes e simpatia, disponibilidade e cortesia,
também obtiveram resultados bons e muito bons.
Estes dados vio no mesmo sentido do estudo de Silva
et al. (2009) e levam-nos a refletir sobre a importancia
dos profissionais de saude que para além de darem
informagoes ou prestarem cuidados, devem investir
na construcio de uma relacio empdtica. Saber o
que falar e como falar, face a situagoes tio adversas,
constitui um grande desafio. Por isso, hd que valorizar
a vertente comunicacional, pois para além de
contribuir para o estabelecimento de uma relacio de
confianca entre os profissionais de satde e os pais,
pode ainda ter uma representacio positiva para os
utentes, no sentido destes se sentirem apoiados.

No que diz respeito aos acessos, nomeadamente
no esclarecimento sobre o sistema de triagem,
apresentam indices de satisfacio intermédios, em
que 40,1% consideram bom, 38% aceitavel/suficiente,
atingindo mesmo um indice de satisfacio negativo
em que 4,2% dos acompanhantes avaliam como md
a informacdo prestada pelo hospital em relacio ao
sistema de triagem.

Em relacdo aos exames e tratamentos também se
atingiram indices de satisfacio intermédios que
traduzem a necessidade de algumas melhorias,
nomeadamente no tempo de espera para realizacio
de exames e para os respetivos resultados.

Estes resultados assemelham-se a0 estudo realizado
por Silva et al. (2007), no Servico de Urgéncia sobre
“Satisfacio dos utentes do Hospital do Espirito
Santo de Evora”, em que os melhores graus de
satisfagio foram encontrados nos aspetos gerais
(imagem e qualidade) e no pessoal (desempenho,
disponibilidade, cortesia e simpatia). No que diz
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respeito aos acessos, também o esclarecimento sobre
o sistema de triagem ficou aquém das expectativas,
atingindo mesmo um indice de satisfacio negativo.
Face aos exames e tratamentos, também obtiveram
um nivel de satisfacao intermédio, 51,76% consideram
aceitavel/suficiente o tempo de espera até a realizacio
dos exames € 0 mesmo se registou quanto ao tempo
de espera para os resultados, com cerca de 50%
dos inquiridos que fizeram uma avaliacio aceitdvel/
suficiente. Relativamente as instalacoes, os resultados
obtidos no nosso estudo sdo melhores que os obtidos
por Silva et al. (2007), pois no estudo deste autor os
indices de satisfacdo apresentam uma apreciacio de
aceitdvel/suficiente para cerca de 50% dos inquiridos.
Em relacio as expectativas dos acompanhantes
das criancas que recorrem ao hospital em estudo,
verificamos que a prestagio de cuidados ¢é
suficientemente favoravel para voltarem em caso de
necessidade. Cerca de 97,9% afirmam que voltariam a
este hospital e 95,8% dos acompanhantes das criangas
reconhecem que, tendo em conta a qualidade dos
servicos prestados, aconselhariam a um amigo/
familiar a recorrer a este hospital. Tais resultados vio
igualmente de encontro aos obtidos por Silva et al.
(2007), em que 96,63% dos inquiridos voltariam ao
hospital e 81,82% o recomendariam a um amigo.
Relativamente as sugestdes dos acompanhantes das
criangas, constatamos que a sugestao mais referida foi
a diminuicdo do tempo de espera para o atendimento
médico (apds a triagem de enfermagem) e para
exames e resultados de exames, seguindo-se a
sugestdo de existirem mais recursos materiais e
humanos (médicos e enfermeiros). De salientar ainda
que 24,6% dos acompanhantes expressam ndo terem,
de momento, qualquer sugestio a fazer, devendo-se
manter a mesma dindmica de trabalho. Do mesmo
modo, no estudo realizado por Hespanhol, Vieira
e Pereira (2008), o tempo de espera constitui o
principal alvo de insatisfacio por parte dos utentes.
Em contrapartida Silva et al. (2007) apontam que os
utentes consideraram aceitdvel/suficiente o tempo
de espera até a realizacio dos exames e 0 mesmo
se registou quanto ao tempo de espera para o0s
resultados.

Em relacdo as varidveis género, nivel de escolaridade
e situagdo profissional, verificamos que apds a
realizacdo do teste Qui-Quadrado estas varidveis nio
apresentam diferencas estatisticamente significativas
com a satisfagao. Relativamente a varidvel nivel de
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escolaridade, os resultados obtidos no nosso estudo
ndo sdo coincidentes com o estudo realizado por
Lobo (2008). Este autor concluiu que a satisfacio
global dos utentes tem relagio negativa com o nivel
educacional, ou seja, 0s utentes mais satisfeitos sao 0s
que menos habilitacoes literdrias possuem.

Em relacio a idade, verificamos que existem
diferencas estatisticamente significativas com a
satisfacio dos acompanhantes das criangas: nivel de
satisfacdo dos acompanhantes das criangas ¢ maior
nos que apresentam média de idades maior. Tal €
coincidente com o estudo realizado por Lobo (2008)
que constatou que a satisfacio global dos utentes tem
relacdo positiva significativa com a idade.

Conclusao

Com a realizacio deste trabalho, relevamos o
interesse e utilidade do mesmo quanto a necessidade
de monitorizar a satisfacio e a qualidade dos servicos
de saude. A satisfacio dos utentes ¢, atualmente,
crucial pois a divulgacio/informagio sobre a (nio)
satisfacdo estd cada vez mais acessivel a todos os niveis
e em todos os setores. Por outro lado, os utentes dos
servicos de saide sdo cada vez mais autonomos e
responsaveis e assumem uma posicdo quanto ao seu
tratamento cada vez mais participada/ativa a todos os
niveis e aos mais elevados graus de exigéncia, com
vista a atingir a exceléncia dos servicos de saude.

A satisfacdo dos utentes, nos seus varios indicadores,
tem sido considerada uma condicao imprescindivel
para uma pratica de cuidados de qualidade. Identificar
a satisfacio das necessidades implicitas e explicitas
dos utentes e conhecer as suas expectativas quanto
a0 que vdo encontrar, representa um desafio alargado
para os profissionais de saide. A toda uma equipa
empenhada e imbuida de competéncias cientificas,
técnicas, relacionais e éticas cabe ndo so a avaliacio
da satisfagio dos utentes com os servicos de saude,
mas sobretudo o papel na melhoria continua dos
servicos através da consolidacio que essa informagio
proporciona. Assim, consideramos que os resultados
deste estudo deram uma valiosa contribuicdo para
investir na melhoria da qualidade dos servicos e
cuidados prestados o que constitui a verdadeira
missdo das organizacoes e servicos de sadde.

Os resultados evidenciam que a satisfacio dos
acompanhantes das criangas que recorrem 4o
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Servico de Urgéncia Pedidtrica do HIP EPE € positiva,
apresentando elevados niveis de satisfacio com os
servicos prestados pelo hospital. Os indicadores
mais positivos referem-se 2 imagem e a qualidade do
servico/instituicio e ao desempenho de funcoes do
pessoal, nomeadamente a disponibilidade, cortesia
e simpatia. Apareceram também com bons niveis
de satisfacdo as instalacoes fisicas e sinaléticas para
acessos. Em relacio ao esclarecimento sobre o sistema
de triagem, a0 tempo de espera para realizacio de
exames € para os respetivos resultados, obtiveram-se
indices de satisfacdo intermédios.

Sobre as expectativas enunciadas, a prestacio de
cuidados ¢ suficientemente favordvel para voltarem
em caso de necessidade e tendo em conta a qualidade
dos servicos prestados 95,8% dos acompanhantes
das criancas aconselhariam a um amigo/familiar a
recorrer a este hospital. Das sugestoes referidas
pelos acompanhantes das criancas, a sugestdo mais
mencionada foi a diminuicio do tempo de espera
para o atendimento médico (apds a triagem de
enfermagem), para realizagio de exames e resultados
de exames.

Verificamos ndo existir relacio estatisticamente
significativa na satisfacio dos acompanhantes das
criangas relacionada com as varidveis género, nivel de
escolaridade e situacdo profissional. Relativamente a
idade dos acompanhantes das criangas, verificamos
que a satisfacio aumenta a medida que a idade
aumenta.

Com estes resultados, identificamos dreas onde é
possivel melhorar a qualidade dos servicos prestados.
Propomos uma reorganizacio do servigo para reduzir
o tempo de espera no atendimento médico e para
a realizacio de exames. Melhorar a decoragio do
servico, introduzir musica ambiente e informacoes aos
pais sobre o sistema de classificacio de prioridades
podem ajudar a minimizar o stress e fortalecer a
humanizacio dos cuidados.
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