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Cancer patients’ satisfaction on nursing care

Satisfaccion del paciente oncoldgico delante de la atencidn de enfermeria
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Objetivo: analisar a satisfacdo do paciente oncolégico diante da assisténcia de enfermagem. Métodos: pesquisa descritiva,
quantitativa, com 190 pacientes em tratamento quimioterapico ambulatorial no Centro de Alta Complexidade em Oncologia,
através de questiondrio. Resultados: 185 entrevistados (97,4%; IC 95,0% 94,7-99,9) disseram sempre estar satisfeitos com
a assisténcia prestada, no entanto, menos de um ter¢o avaliaram que carisma (34,2%; IC 95,0 % 27,4-39,5), respeito as suas
decisdes (31,6%; IC 95,0% 24,7-37,4) e comunicagdo clara (26,3%; IC 20,0-31,1) sdo fatores decisivos para sua satisfacao.
Conclusao: o estudo revelou um excelente nivel de satisfacdo dos pacientes diante da assisténcia de enfermagem, embora
alguns fatores considerados pelos usuarios como determinantes para a identificacdo deste sentimento ndo tenham sido
apontados de forma expressiva, justificando a necessidade de uma reflexao critica, na dtica do profissional, que favoreca a
implantagdo de mudancas e, consequentemente, melhor atendam as expectativas e necessidades do paciente.

Descritores: Satisfacdo do Paciente; Enfermagem; Humanizagdo da Assisténcia.

Objective: to analyze the satisfaction of cancer patients on nursing care. Methods: descriptive quantitative research with
190 patients receiving outpatient chemotherapy in the High Complexity Centre in Oncology, through a questionnaire.
Results: 185 respondents (97.4%; 95.0% CI 94.7 to 99.9) said they were always satisfied with the care provided, however,
less than a third assessed that charisma (34.2%; 95.0% CI 27.4 to 39.5), respect for their decisions (31.6%; 95.0% CI 24.7 to
37.4) and clear communication (26.3%, CI 20.0 to 31.1) were decisive factors for their satisfaction. Conclusion: the study
revealed an excellent level of patient satisfaction on nursing care, although some factors considered by users as decisive for
the identification of this feeling have not been significantly identified. This justifies the need for critical reflection, in the
professional’s view, that fosters the implementation of changes and to better meet the expectations and needs of the patient.
Descriptors: Patient Satisfaction; Nursing; Humanization of Assistance.

Objetivo: analizar la satisfaccion del paciente oncoldgico en la atencion de enfermeria. Métodos: estudio descriptivo,
cuantitativo, con 190 pacientes que reciben quimioterapia ambulatoria en el Centro de Alta Complejidad en Oncologia, a
través de cuestionario. Resultados: 185 encuestados (97,4%; 95,0% IC 94,7-99,9) dijeron siempre quedarse satisfechos
con la atencién recibida, sin embargo, menos de un tercio evaluaron que carisma (34,2%; 95 0% 27,4-39,5), respetar
sus decisiones (31,6%; IC del 95,0% 24,7-37,4) y comunicacién clara (26.3%, IC 20,0-31, 1) son factores decisivos para
satisfaccion. Conclusion: el estudio reveld excelente nivel de satisfaccién de pacientes en la atencion de enfermeria, aunque
algunos factores considerados por usuarios como decisivas para identificacién de este sentimiento, no ha sido identificado
de manera significativa, lo que justifica la necesidad de reflexién critica, en la opinién del profesional, que favorezca la
implementacién de cambios y, consecuentemente, mejor atencion a las expectativas y necesidades del paciente.
Descriptores: Satisfaccion del Paciente; Enfermeria; Humanizacién de la Atencién.
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Introducao

A incidéncia do cancer cresce no Brasil, como
em todo o mundo, num ritmo que acompanha o
envelhecimento populacional decorrente do aumento
da expectativa de vida. E um resultado direto das
grandes transformacdes globais das ultimas décadas,
que alteraram a situagdo de saude dos povos pela
urbanizacdo acelerada, novos modos de vida, novos
padrdes de consumo™,

Somente paraoanode2015,0Instituto Nacional
do Cancer aponta a ocorréncia de aproximadamente
576 mil casos novos de cancer, incluindo os casos
de pele ndo melanoma, reforcando a magnitude do
problema desta doenca no pais®.

Cada pessoa tem caracteristicas Unicas para
enfrentar o cancer, devido as suas crengas, valores,
cultura, preconceitos e forma de ver o mundo,
embora existam aspectos semelhantes no viver com
cancer. O recebimento de um diagndstico provoca
varios sentimentos, inquietacdes e preocupacgdes nas
pessoas, justamente porque o futuro torna-se obscuro,
muitas vezes sem perspectivas, pois a ameaca da vida
parece tornar-se mais préxima quando o diagnéstico
encontra-se instituido®. O estabelecimento de uma
relacdo de acolhimento e confianga, entre profissional
e paciente, que possibilite a0 mesmo expressar-se,
sobretudo, através do diadlogo, é fundamental. Este
vinculo contribui para sua reabilitacio em todos os
aspectos, valorizando sua qualidade de vida, buscando
manter sua autonomia, capacidade de auto cuidado,
convivio familiar e social™®.

Para assisténcia de qualidade ao paciente
oncoldgico, os profissionais de saude, em todos os
niveis de atuacdo, devem possuir conhecimentos
técnico-cientificos e habilidades no relacionamento
interpessoal. Neste cendrio, a enfermagem, que tem
como esséncia a arte do cuidar, estd inteiramente
ligada a humanizacdo, sendo impossivel lidar com um
‘ser humano’, sem ‘ser’ humano (principalmente com
o paciente oncoldgico). A humanizacido dos servicos
de saude implica em transformagio do préprio modo

como se concebe o usuario do servico.

A forma de humanizar a assisténcia ¢é
caracterizada, pelos profissionais de enfermagem,
como uma pratica embasada em uma relacdo
profissional/paciente, que inclui caracteristicas
pessoais, por olhar para as necessidades, pelo didlogo,
escuta atentiva, visdo holistica, empatia, valores
morais e éticos, e por incluir questdes subjetivas
como o amor, o pensamento, a valorizacdo do ser,
estabelecimento de vinculo, atencdo, o querer
compreensio e carinho®,

Importante lembrar que o cuidado ao paciente
com cancer abrange também a todo atendimento
prestado a familia e ao paciente em seus momentos
de ansiedade, inseguranga, incerteza, duvidas, diante
de seu quadro clinico e da iminéncia da morte. O
papel do enfermeiro é fundamental para o controle do
medo, da fragilidade, das angustias e das dificuldades
encontradas através da assisténcia de enfermagem
promovendo suporte psicossocial, conforto e cuidados
necessarios para este contexto(®.

Neste prisma, o enfermeiro deve apresentar
caracteristicas e aptidées para que haja o
comprometimento com o paciente, no sentido de
suprir aos requisitos do cuidado que se processa para
o cuidado oncolégico, impactando assim na qualidade
da assisténcia prestada. A experiéncia profissional,
bem como a qualificacdo especializada sdo aspectos
que devem ser repensados no atual contexto de
contratacdo dos profissionais enfermeiros para
atuarem em oncologia.

Por outro angulo é indispensavel a avaliacdo
do servigco pelos pacientes, colocando em tela suas
percepgoes. Nesse sentido, ouvir o que os pacientes
tém para relatar sobre a qualidade do cuidado que lhe
é prestado e sobre sua satisfacdo pode ser uma chance
de construcdo de um indicador de resultado®® com
o qual se adquire informagdes que beneficiam a
organizacdo desses servicos uma vez que permitem
a implementacdo de mudangas através apreciagdo e
valorizacdo de suas necessidades e expectativas®.

Surge entdo a necessidade de se construir um
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estudo na dtica do paciente oncoldgico com o objetivo
de analisar sua satisfagdo diante da assisténcia da
equipe de enfermagem.

Método

Pesquisa descritiva, quantitativa, desenvolvida
no Centro de Alta Complexidade em Oncologia,
Prof.

Alberto Antunes em Macei6/AL. Trata-se de uma

localizado no  Hospital  Universitario
unidade de tratamento ambulatorial de pacientes com
cancer que, atualmente, atende criancas e adultos
portadores de tumores malignos sélidos.

A populagdo alvo deste estudo foi composta
por 388 pacientes em tratamento quimioterapico,
cadastrados no sistema de informacao da instituicao.
0 célculo do tamanho da amostra foi estimado em 190
individuos em tratamento ambulatorial, considerando
um percentual maximo de tratamento continuo
durante a coleta de dados de 40,0%, e o nivel de
significancia de 5,0%.

Foram incluidos os pacientes oncoldgicos com
idade igual ou superior a 18 anos que aceitaram
participar da pesquisa assinando o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, cadastrados no
sistemadeinformacdo do Centro de Alta Complexidade
em Oncologia e que se encontravam em tratamento
quimioterapico, continuo e regular.

Foram excluidos os pacientes oncolégicos
com idade inferior a 18 anos, os que se recusaram a
participar da pesquisa e aqueles que se encontravam
em outra modalidade de tratamento do cancer.

Os dados foram coletados nos meses de
setembro e outubro de 2014, por meio de um
questionario, o qual foiaplicado de formaperiédicaede
acordo com o horario disponibilizado pela instituicdo
aos pacientes que se encontravam em tratamento
quimioterapico ambulatorial. As variaveis estudadas
inclufram caracteristicas demograficas como sexo,
idade, situacdo conjugal e escolaridade e tiveram
relacdo com as percep¢des dos pacientes oncolégicos
sobre humanizacdo do atendimento; acolhimento;
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atendimento das necessidades; confianca e satisfacdo
diante da assisténcia de enfermagem.

Para confec¢do do banco de dados, foi utilizado o
software Excel 2007 para Windows Profissional e, para
andlise dos dados, o programa estatistico BioEstat,
versdo 5.3. Uma andlise descritiva foi realizada e os
respectivos Intervalos de Confianca Exatos (IC 95,0%)
foram calculados para as estimativas pontuais dessa
amostra.

A coleta de dados foi precedida da apreciagdo e
aprovacio do projeto de pesquisa pelo Comité de Etica
em Pesquisa da Universidade Estadual de Ciéncias da
Sadde de Alagoas, sob protocolo n? 1995.

Resultados

A distribuicdo dos 190 pacientes de acordo
com o sexo, situacdo conjugal, etnia e escolaridade
revelou um predominio do sexo feminino (63,1%; IC
95,0% 56,3-68,4). A maioria era casada (51,0%; IC
95,0% 43,7- 6,3) e de cor parda (57,9%; IC 95,0%
51,1-63,7). Quase a metade da populacdo estudada
(47,3%; 1C 95,0% 40,5-53,7) ndo alcangou o ensino
médio.

Tabela 1 - Humanizacdo do atendimento pela
equipe de enfermagem ao paciente em tratamento
quimioterapico

Variaveis n(%) 1C(95%)

Acolhimento e atendimento com qualidade 95(50) 43,2-558

Respeito 20(10,5) 6,3-14,2

Comunicagdo na hora do tratamento 35(18,4) 13,2-22,6

Atengdo 30(15,8) 11,1-19,5

Conforto no atendimento 20(10,5) 6,3-14,2

Comprometimento 25(13,2) 84-174

Tratamento igualitario com os demais pacientes  15(7,9) 4,2-11,1

A tabela 1 mostra atitudes e comportamentos

que expressam humanizagdo nas agdes dos
profissionais de enfermagem. Esta questdo admitiu
maisdeumaresposta,vistoque podeserpercebidapelo

paciente em varios momentos durante seu tratamento
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quimioterapico. Nota-se que 95 participantes (50,0%;
IC 95,0% 43,2-55,8) entenderam a humanizac¢do
através do acolhimento e atendimento com qualidade.
Menos de 20,0% dos entrevistados referiu respeito,
comunicagdo na hora do tratamento, atengao, conforto
e comprometimento por parte da equipe; apenas 15
pacientes (7,9%; IC 95,0% 4,2-11,1) julgaram que
humanizacdo também estd presente no tratamento

igualitario com os demais pacientes.

Tabela 2 - Opinido dos pacientes quanto a frequéncia
com que se sentem acolhidos, tém suas necessidades
atendidas, sentem confianca e satisfacdo diante da
assisténcia de enfermagem

Variaveis n(%) IC(95%)
Acolhimento  pelo  profissional  de
enfermagem

Sempre 170(89,5) 85,3-92,6

Quase sempre 20(10,5) 6,3-14,2
Nem sempre
Nunca

Atendimento as necessidades pela equipe
de enfermagem
Sempre 175(92,1) 87,9-95,3
Quase sempre 15(79) 42-111
Nem sempre
Nunca
Confian¢a na equipe que lhe presta servigos
Sempre 180(94,7) 91,1-97,4
Quase sempre 10(5,3) 26-74
Nem sempre
Nunca

Satisfagdo em relagdo a assisténcia prestada
pela equipe de enfermagem

Sempre 185(97,4) 94,7 -99,9
Quase sempre 5(2,6) 0,5-42
Nem sempre

Nunca

A Tabela 2 apresenta, na opinido dos pacientes,
a frequéncia com que se sentem acolhidos, tém suas
necessidades atendidas, sentem confianga e satisfacdo
diante da assisténcia de enfermagem.

Verificou-se que a maioria dos entrevistados
sentia-se sempre amparada (89,5%; IC 95,0% 85,3-
92,6) e sempre teve suas solicitagdes acatadas (92,1%;

IC 95,0% 87,9-95,3). Também foi possivel perceber
que os profissionais sempre passavam confianca ao
paciente, reflexo da maioria das respostas dadas por
eles (94,7%; IC 95,0% 91,1-97,4). No que se refere
a satisfacdo do paciente em relacdo a assisténcia
prestada pela equipe de enfermagem, quase a
totalidade dos sujeitos (97,4%; IC 95,0% 94,7-99,9)
afirmou sempre estar satisfeito.

Dentre os fatores que favoreceram a satisfacdo
do paciente em relacdo a equipe de enfermagem,
respostas variadas foram assinaladas na pesquisa,
visto que tal sentimento pode ser percebido em mais
de uma atitude executada pelo profissional. Dos 190
pacientes entrevistados, 100 respondentes (52,6%; IC
95,0% 45,3-58,4) apontaram que a receptividade por
parte da equipe foi determinante para sua satisfagao,
e menos de um terco dos participantes avaliaram que
carisma (34,2%; 1C 95,0% 27,4-39,5), respeito as suas
decisdes (31,6%; IC 95,0% 24,7-37,4) e comunicacdo
clara (26,3%; IC 95,0% 20,0- 1,1) também foram
fatores decisivos.

Discussao

Os resultados apresentados mostraram uma
baixa frequéncia de respostas (<50,0%) no que
se refere a maneira do paciente em tratamento
oncoldgico perceber atitudes e comportamentos que
expressam humanizacdo nas a¢des dos profissionais
de enfermagem, corroborando com um estudo
nacional onde aspectos como simpatia, compreensao
do momento, interesse, respeito, qualidade no
atendimento e responsabilidade foram apontados
como facilitadores da humanizacdo da assisténcia,
porém, por no maximo 50,0% dos entrevistados
também9,

Em contrapartida, outros dois estudos
apresentaram resultados mais relevantes quanto a
importancia do profissional cuidador estar presente,
dialogar, fornecer informacdes e estar disponivel
para melhor interagdo no processo do cuidar. Essa

interacdo, além de promover conforto, foi melhor
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entendida como uma possibilidade de criacdo de lacos
de empatia, envoltos de confianca, respeito, carinho e
atencdo-12,

Deve-se lembrar que a pratica de enfermagem
em cancerologia é realizada em diversos ambientes de
cuidados de satide, incluindo residéncias, comunidade,
instituicoes de cuidados agudos e centros de
reabilitacdo. Cabe ao profissional de enfermagem,
assumir um comportamento humanizado, ou seja,
considerar o ser humano como individuo que pertence
asociedade, dotado de conhecimento, espiritualidade,
cultura e sentimento®®,

Manifestacoes de atitudes humanizadas
tornam-se sin6énimo de cuidado e, vale lembrar
que, o cuidado de Enfermagem necessita estar
fundamentado ndao sé no conhecimento técnico-
cientifico, mas também na intera¢do entre a triade
pessoa cuidada, familia e profissional. Para tanto, é
necessario que a intencionalidade do profissional de
enfermagem esteja conduzida pela responsabilidade
de manter os objetivos do cuidado®¥.

A pesquisa também revelou que quase a
totalidade dos

acolhida pela equipe de enfermagem, percebia-

entrevistados sentia-se sempre
se sempre amparada e sentia que os profissionais

sempre transmitiam  confianca, confirmando
achados precedentes da literatura onde as relagdes
de confianga, disponibilidade dos profissionais e
recep¢do mostraram-se satisfatérias®1121%),

A Enfermagem é uma das profissdes da area da
saude cujo foco é o cuidado ao ser humano, atendendo
asnecessidades de cada paciente com um acolhimento
de qualidade, capaz de passar confianga ao paciente
assistido por meio de seus servigos!?. A partir de
uma escuta ativa do cuidador, ha uma compreensio
e valorizacdo das idéias do paciente, cuja confianca
adquirida possibilita a tomada de consciéncia de suas
emocdes, tornando o cuidado adequado e melhorando
a adesdo ao tratamento®®,

Outro ponto favoravel neste estudo foi o
excelente nivel de satisfacdo (97,4%) expressado

pelos participantes em relagdo a assisténcia prestada
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pela equipe de enfermagem. Resultado semelhante foi
observado em pesquisa internacional realizada com
183 pacientes, que teve como objetivo determinar o
nivel de satisfacao dos usuarios de hospitais publicos,
em relacdo ao cuidado prestado pela enfermagem.
Neste caso, houve um indice global de satisfacdo com
a qualidade da assisténcia prestada de 92,9%1°.

E importante salientar que os servicos de
saude devem ter como caracteristica intrinseca a
busca pela qualidade, uma vez que existem para servir
os pacientes. Em virtude disso, é imprescindivel ir ao
encontro de suas necessidades e alcangar um grau
culminante de satisfagdo com os cuidados que lhe sio
proporcionados. Buscar satisfazer as necessidades
dos usudrios de servicos de saide consiste em uma
forma de medir a qualidade da atencao oferecida pelos
profissionais desse setor, ainda que a qualidade da
assisténcia continue sendo uma grande preocupacao
na saudet”,

Neste contexto, a partir da percep¢io do
paciente oncolégico, foram identificados os fatores
que favoreceram sua satisfagdo com a equipe
de enfermagem no momento do atendimento.
Embora assinalada por pouco mais da metade dos
entrevistados, os resultados evidenciaram que para
obter indices satisfatorios é necessario, sobretudo,
receptividade por parte da equipe, mas percebeu-se
também que a comunicagdo efetiva e objetiva dotada
de clareza, carisma e respeito dos profissionais as
suas decisdes sdo determinantes para identificacdo
deste sentimento.

Esses e outros fatores também puderam ser
identificados em um estudo relacionado a satisfacdo
do usudrio diante da assisténcia de enfermagem em
um servico de sauide, na qual as usuarias expressaram
alto grau de satisfacdo com a assisténcia prestada
destacando, para tanto, respeito, consideracdo, escuta,
compreensdo, acolhida e gentileza por parte dos
profissionais que as atenderam®®,

A busca pela satisfacdo do cliente esta presente
durante todo o processo de aquisicao ou utilizacdo
dos produtos/servicos. Os clientes, usudarios e aqueles
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que detém o poder de influencia-los determinam a
ultima palavra e até que ponto um produto atende ou
ndo as suas necessidades e é capaz de satisfazer suas
expectativas. As expectativas do cliente constituem
padrdes de qualidade, pois os clientes avaliam a
qualidade do servigo comparando o que desejam
ou esperam®, ou seja, a satisfagdo do usudrio
ocorre quando suas necessidades e expectativas
sdo atendidas, de forma que as suas percepgoes
e os resultados esperados sdo alcancados. Estas
expectativas sdo, geralmente, relacionadas a varios
fatores, incluindo comunicacdo e informacdo, apoio
afetivo, participagdo e envolvimento, controle da
decisdo pelo paciente, além de relagdes interpessoais
e competéncia técnica??.

Conclusao

A pesquisa revelou um excelente nivel de
satisfacdodospacientesemtratamentoquimioterapico,
atendidos no Centro de Alta Complexidade em
Oncologia de Alagoas, diante da assisténcia de
enfermagem. Embora solicitado aos entrevistados
uma ou mais respostas que representasse os fatores
considerados determinantes para a identificacdo
deste sentimento, houve uma desigualdade na
proporcdo das alternativas assinaladas por eles, o que
justifica a necessidade de uma reflexao critica, na 6tica
do profissional, com o objetivo de melhor atender as
necessidades e expectativas do cliente, favorecendo
essa percep¢do, sobretudo, através da obtencdo dos
resultados esperados.

Os achados ainda evidenciaram que quase
a totalidade dos entrevistados sentia-se sempre
acolhida pela equipe de enfermagem, percebia-
se sempre amparada e sentia que os profissionais
sempre transmitiam confianca.

Como limitagdes do estudo, salienta-se que
a apresentacdo dos resultados foi obtida a partir da
oOtica dos participantes; no entanto, pesquisas futuras
poderdo ser realizadas considerando-se também
a percepcao da equipe de enfermagem frente as

necessidades e expectativas do paciente oncoldgico e
sua familia.
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