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PREFÁCIO

A saúde pode ser definida como um estado de completo bem-estar físico, mental e 
social, e não só como a ausência de doença, como era definida antes. Nesse sentido, os 
profissionais da área da saúde tiveram um papel fundamental, uma vez que para se conseguir 
atender a este conceito, necessita-se de uma compreensão da multidimensionalidade do 
processo de adoecimento.

Desta forma, este livro possui uma coletânea que aborda diversas temáticas da 
área da saúde, como: urgências e emergências psiquiátricas; uso de drogas e o suicídio; 
plataformas self-services em organizações em saúde; avaliação psicológica e alienação 
parental; parasitoses entéricas; dependência de smartphones e saúde emocional; 
exploração sexual; violência doméstica e aspectos psicossociais; saúde do recém-nascido; 
AVC hemorrágico; assistência de enfermagem hospitalar; saúde da mulher; estomaterapia 
e CIPE e assistência à gestante. Assim sendo, contempla 14 capítulos, numa abordagem 
interdisciplinar da saúde, contemplando diferentes especialidades, como: enfermagem, 
medicina, psicologia e nutrição.

Em nossos livros selecionamos um dos capítulos para premiação como forma de 
incentivo aos autores, e entre os excelentes trabalhos que compõem esta obra, o premiado 
foi o capítulo 07, intitulado “DA TEORIA À PRÁTICA: ANÁLISE DAS DIRETRIZES OFICIAIS 
PARA O ATENDIMENTO PSICOLÓGICO ÀS VÍTIMAS DE EXPLORAÇÃO SEXUAL NO 
TRÁFICO HUMANO”.
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RESUMO: Este trabalho teve como objetivo avaliar a satisfação dos clientes em relação 
à assistência de enfermagem considerando a relação interpessoal. Trata-se de um estudo 
exploratório e descritivo, de abordagem quantitativa. A população do estudo foi composta 
por um total de 145 clientes externos, submetidos à internação nas clínicas de convênio, 
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médica, cirúrgica e neurológica. A maioria dos indivíduos são do sexo masculino, com idade 
entre 18 e 59 anos, com ensino fundamental incompleto e casados, internaram em um 
período maior que cinco dias e não precisaram de hospitalização nos últimos cinco anos.  
Os resultados encontrados neste estudo revelaram que os pacientes estão satisfeitos com 
o cuidado recebido pela equipe de enfermagem no que tange a relação interpessoal. Tais 
dados corroboram com estudos que expõe a enfermagem como liderança do cuidado 
prestado ao cliente. Diante dos resultados deste estudo podemos concluir que a satisfação 
do paciente ocorre mediante a receptividade, empatia e comprometimento pela parte da 
equipe de enfermagem para com seus pacientes, e, quando ocorre de forma empática e 
humanizada, permite criar um elo positivo de confiança entre enfermeiro e cliente.

PALAVRAS-CHAVE: Enfermagem; Qualidade da Assistência à Saúde; Satisfação do 
Paciente.

QUALITY OF HOSPITAL NURSING CARE: THE INTERPERSONAL RELATIONSHIP 
BETWEEN CLIENT AND PROFESSIONAL

ABSTRACT: This study aimed to assess customer satisfaction with nursing care considering 
the interpersonal relationship. This is an exploratory and descriptive study with a quantitative 
approach. The study population consisted of a total of 145 outpatients, who underwent 
hospitalization at health insurance, medical, surgical and neurological clinics. Most individuals 
are male, aged between 18 and 59 years, with incomplete primary education and married, 
hospitalized for a period longer than five days and did not need hospitalization in the last 
five years. The results found in this study revealed that patients are satisfied with the care 
received by the nursing team in terms of interpersonal relationships. Such data corroborate 
with studies that expose nursing as leadership in the care provided to the client. In view of 
the results of this study, we can conclude that patient satisfaction occurs through receptivity, 
empathy and commitment on the part of the nursing team towards their patients, and, when 
it occurs in an empathetic and humanized way, it allows the creation of a positive link of trust 
between nurses. and customer.

KEY-WORDS: Nursing; Quality of Health Care; Patient Satisfaction.

INTRODUÇÃO

Atualmente, as mudanças epidemiológicas, econômicas e políticas que vêm 
ocorrendo constantemente, tem forçado o setor da saúde a buscar por melhorias na 
qualidade assistencial (PENA; MELLEIRO, 2012

Com isso, a enfermagem ocupa posição destaque neste processo sendo apontada 
como um fator que mais influencia a satisfação do usuário no serviço de saúde, justamente 
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por ser a equipe que permanece mais tempo em contato direto com o paciente nas práticas 
assistenciais (LOUREIRO; CHAREPPE,2018; ALMEIDA;GÓIS, 2020)

Para que haja uma assistência de enfermagem efetiva há questões de extrema 
importância, como: a redução de incidentes, utilização de recursos de forma correta, melhor 
investimento ao dispor recursos (financeiros, tecnológicos, materiais e humanos), trabalho 
conjunto entre profissionais e clientes, sabendo ouvir suas inquietações e seus elogios, a 
fim de melhorar e ofertar um serviço de qualidade (MARQUES et al.,2018).

Ao longo dos anos, alguns instrumentos têm sido desenvolvidos para avaliar a 
satisfação do cliente quanto ao serviço prestado, uma vez que o acolhimento realizado de 
forma empática pela equipe de enfermagem está diretamente relacionado ao contentamento 
do público e a sua busca pelo serviço quando necessário. Um dos meios para tal avaliação 
é o Instrumento de Satisfação do Paciente (ISP), que visa mensurar a satisfação do cliente 
referente a qualidade da assistência de enfermagem, na qual envolve alguns domínios, 
dentre eles tem-se a confiança que é voltada para a relação interpessoal entre cliente e 
enfermeiro (MARQUES et al.,2018).

Assim, este estudo teve como objetivo avaliar a satisfação dos clientes em relação a 
assistência de enfermagem, considerando a relação interpessoal.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo com caráter exploratório e descritivo, de abordagem 
quantitativa, que parte de uma pesquisa maior, financiada pela CNPq intitulada �Avaliação 
dos clientes externos de um hospital sobre a qualidade dos serviços de enfermagem�, 
realizada em uma Instituição que é referência para 31 municípios no estado de Minas 
Gerais, que oferece assistência médico-hospitalar de média e alta complexidade. 

O projeto foi aprovado pelo Comitê de Ética e Pesquisa com Seres Humanos da 
Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri, Brasil (Parecer: 5.216.212). 

A população do estudo foi composta por pacientes admitidos nos seguintes setores 
de internação: clínicas médica, cirúrgica, neurológica e convênios, abrangendo as diversas 
especialidades que atendem aos usuários do Sistema Único de Saúde (SUS), convênios e 
particulares. Todos os participantes foram devidamente orientados com relação ao objetivo 
do estudo e assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Como critérios de inclusão foram considerados: faixa etária de 18 anos de idade ou mais; 
estar orientado no tempo, espaço e em relação a si próprio; possuir tempo mínimo de 
internação de 48h (por já ter sido assistido pelas quatro equipes de enfermagem daquele 
setor); encontrar-se em alta hospitalar ou com programação de alta para as próximas 24h; 
aceitar participar do estudo e assinar o Termo de Consentimento Livre Esclarecido (TCLE).
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A coleta de dados foi realizada entre janeiro e junho de 2022, utilizando como 
instrumento o Patient Satisfaction Instrument, que foi adaptado e validado para a cultura 
brasileira em 2004, sendo intitulado de ISP. ( OLIVEIRA, 2004). 

 	 A escala utilizada neste instrumento é do tipo likert, composta por cinco opções de 
respostas com pontuações que variavam entre 1 e 5, na qual, conforme preconizado por 
Oliveira (2004), para as questões positivas as notas são atribuídas de forma invertida e 
para as negativas foi mantido a pontuação no sentido original da escala. Ficando pontuado 
da seguinte forma: as questões negativas �discordo totalmente� atribuíram-se 5 pontos 
e �concordo totalmente” 1, já para as questões positivas “discordo totalmente” 1 ponto e 
“concordo totalmente” 5 pontos. Para cada item do instrumento foi calculada a média das 
respostas, sendo considerado satisfatório neste estudo, escore igual ou superior a três (≥3) 
na escala likert.

Convém ressaltar que foram acrescidas ao instrumento de coleta informações como 
sexo, idade, estado civil, escolaridade, cidade de origem, tempo de internação e se o cliente 
já havia sido internado na instituição nos últimos 5 anos, pois desta forma, além de saber o 
quão satisfeito o cliente está, há a relação do serviço de enfermagem, permitindo conhecer 
o seu perfil.

O número de indivíduos que fez parte da amostra foi definido baseando no instrumento 
de coleta de dados e dos critérios de Nunnally (1978) que recomendou entre 05 e 10 
sujeitos para cada questão do instrumento. Esse é composto por 25 questões que abordam 
três dimensões do cuidado de enfermagem: confiança; educacional e técnico-profissional, 
dessas 11 abrangem o domínio confiança, foco deste estudo.  Assim, definimos a amostra 
de 125 sujeitos e acrescentamos 20% de possíveis perdas.

 O recrutamento foi realizado através do censo diário de gestão de leitos, a fim de 
identificar os participantes que se encontravam de alta hospitalar para que se pudesse 
avaliar se o mesmo possuía o perfil de inclusão.

Os dados foram coletados a partir de uma entrevista realizada com clientes 
hospitalizados por acadêmicos previamente capacitados, sendo explicado o propósito e a 
relevância da pesquisa para a instituição e para os usuários do serviço. Além disso, foram 
esclarecidas questões relativas aos instrumentos de coleta voltadas para a assistência de 
enfermagem, sendo enfatizada de forma clara e objetiva a distinção entre as diferentes 
funções dos profissionais responsáveis pelos cuidados de enfermagem, para que os clientes 
não confundissem e avaliassem outras categorias, que não condissessem com o que estava 
sendo proposto. Após manifestação de interesse em participar do estudo, foi solicitado ao 
indivíduo, que assinasse o termo de consentimento livre-esclarecido � TCLE.  Quanto aos 
clientes que não sabiam fazer uso da leitura ou escrita, o TCLE foi lido pelo acadêmico 
capacitado, e em caso de interesse em participar da pesquisa disponibilizou-se material ao 
cliente para que fixasse suas digitais do polegar direito no campo pré-determinado
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A análise de frequência das variáveis categóricas descritivas e quantitativas foi 
realizada através do programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS para 
Windows, versão 20.0, SPSS Inc., Armonk, NY, EUA).

RESULTADOS 

Foram entrevistados 145 clientes, com um predomínio de indivíduos do sexo 
masculino n= 86 (59,3%), com idade entre 18 e 59 anos n= 93 (64,2%), ensino fundamental 
incompleto n= 56 (38,2%), casados  n= 66 (45,5%), com média de permanência hospitalar 
acima de cinco dias e a maioria não havia sido hospitalizada nos últimos cinco anos, tendo 
maior internação no setor de clínica médica n= 62 (42,8%), conforme descrito no Quadro 
01. 

Quadro 1. Caracterização sociodemográfica dos clientes internados. Diamantina/MG, 2022 (n=145).

Variáveis n %
Sexo
Masculino 86 59,3
Feminino 59 40,7
Idade (anos)
18 aos 59 anos 93 64,2
Maior que 60 52 35,8
Escolaridade
Analfabeto 24 16,6
Ensino Fundamental Incompleto 56 38,2
Ensino Fundamental Completo 11 7,6
Ensino Médio Incompleto 8 5,5
Ensino Médio Completo 34 23,4
Ensino Superior Incompleto 1 7
Ensino Superior Completo 11 7,6
Estado Civil
Solteiro 49 33,8
Casado/União Estável 66 45,5
Viúvo 14 9,7
Separado/Divorciado 16 11,0
Setor
Convênio 16 11,0
Clínica Médica 62 42,8
Clínica Cirúrgica 30 20,0
Clínica Neurológica 37 25,5
Tempo de Internação
2 dias                                                                                                        31 21,4
3 a 5 dias                                              52 35,9
 Mais de 5 dias 62      62 42,8

Fonte: Dados da pesquisa
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	 É importante ressaltar que a assistência da enfermagem quando ocorre de forma 
empática e humanizada permite criar um elo positivo de confiança entre enfermeiro e  
cliente. O quadro 2 abaixo abrange as questões do domínio confiança do Instrumento de 
Satisfação do Paciente - ISP, na qual envolve o relacionamento entre cliente e a equipe de 
enfermagem.

Quadro 2. Distribuição das frequências e médias de satisfação dos pacientes quanto à assistência de 

enfermagem: dimensão confiança, Diamantina, MG, 2022 (n=145).

Instrumento de Satisfação do Paciente - Confiança % Média
A equipe de enfermagem deveria ser mais atencioso (a) do que ele (a) é?

3,61

Concordo totalmente 8,3
Concordo 22,1
Não tenho opinião 0,7
Discordo 38,6
Discordo totalmente 30,3

A equipe de enfermagem é uma pessoa agradável de se ter por perto?

4,26

Concordo totalmente 35,9
Concordo 58,6
Não tenho opinião 2,1
Discordo 2,8
Discordo totalmente 0,7

A gente se sente a vontade para fazer perguntas á equipe de enfermagem?

4,0
Concordo totalmente 31,0
Concordo 51,0
Não tenho opinião 8,3
Discordo 6,9
Discordo totalmente 2,8

A equipe de enfermagem deveria ser mais amigável do que ela é

3,62

Concordo totalmente 6,9
Concordo 22,1
Não tenho opinião 1,4
Discordo 40,7
Discordo totalmente 29,0

A equipe de enfermagem consegue entender como eu me sinto?

4,0

Concordo totalmente 26,2
Concordo 62,1
Não tenho opinião 2,1
Discordo 4,8
Discordo totalmente 4,8
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Quando eu preciso conversar com alguém, eu posso contar meus problemas 
para a equipe de enfermagem?

3,69
Concordo totalmente 19,3
Concordo 51,0
Não tenho opinião 10,3
Discordo 13,1
Discordo totalmente 6,2

A equipe de enfermagem está muito ocupada no posto para perder tempo 
conversando comigo?

3,22
Concordo totalmente 11,7
Concordo 24,8
Não tenho opinião 6,2
Discordo 43,4
Discordo totalmente 13,8

A equipe de enfermagem não tem paciência suficiente

3,95

Concordo totalmente 3,4
Concordo 9,0
Não tenho opinião 0
Discordo 64,1
Discordo totalmente 23,4

Estou cansado da enfermagem falar comigo como se eu fosse uma pessoa 
inferior

3,8

Concordo totalmente 3,4
Concordo 13,1
Não tenho opinião 3,4
Discordo 58,6
Discordo totalmente 21,4

Só de conversar com a equipe de enfermagem já me sinto melhor

4,17

Concordo totalmente 26,2
Concordo 65,5
Não tenho opinião 5,5
Discordo 2,8
Discordo totalmente 0

O enfermeiro é compreensivo ao ouvir os problemas do paciente

4,3

Concordo totalmente 24,1
Concordo 62,8
Não tenho opinião 5,5
Discordo 7,6
Discordo totalmente 0

Média final do instrumento 3,18

Fonte: Dados da pesquisa
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DISCUSSÃO

O presente trabalho revela que dos clientes entrevistados, homens com idade entre 18 
e 59 anos foram os que mais ficaram hospitalizados. Estudos apontam que a baixa procura 
e assiduidade dos homens ao serviço de saúde é um desafio no que tange a prevenção e o 
processo saúde-doença, sendo que recorrem ao serviço de saúde ao atingirem 40 anos ou 
mais, quando os sintomas aparecem (DIAS, 2022).  De fato, essa busca tardia faz com que 
o indivíduo chegue ao serviço de saúde com enfermidades instauradas, podendo evoluir 
para quadros mais graves que necessitam de internação, podendo gerar com isso uma 
congestão em determinados setores, como a clínica médica, por exemplo, que é um setor 
voltado para diagnosticar e tratar doenças que não envolvam cirurgias.

Quanto à escolaridade, o estudo mostrou que grande parte dos indivíduos possuía 
ensino fundamental incompleto. Atualmente a percepção dos usuários frente a assistência 
em saúde tem sido cada vez mais utilizada como meio para avaliar a qualidade dos 
cuidados prestados, porém dentre outros fatores, o nível de escolaridade do indivíduo pode 
influenciar tal avaliação, uma vez que é nítida a dificuldade de compreensão do que está 
sendo solicitado por aqueles com baixo nível de escolaridade, por mais simples e de fácil 
entendimento que sejam as questões (ABREU, 2018). 

O enfermeiro sendo responsável em tempo integral por gerir toda a equipe de 
enfermagem, coordenar como e quais cuidados serão prestados, e muitas vezes estar em 
contato direto com o cliente, precisa ter ciência se as necessidades e perspectivas destes 
usuários do serviço de saúde em relação da assistência de enfermagem estão sendo 
atendidas de modo efetivo. 

Ao analisar as médias obtidas referentes as questões voltadas para o domínio 
confiança todas as questões obtiveram respostas superiores a 3., que demonstra a 
satisfação do cliente em relação ao cuidado recebido corroborando com outros estudos 
realizados utilizando o ISP ( BARACHO;CALDEIRA; GUEDES et al.,2016, VIEIRA, 2018; 
SANTOS et al.,2019, ALENCAR,2020).

Estes dados reforçam que a comunicação e a interpessoalidade é fundamental no 
cuidado, pois promove a aproximação entre os indivíduos, permite a troca de informações 
a criação de confiança e vínculo além de uma partilha mútua de experiências contribuindo 
assim, para que o processo do cuidado e a assistência prestada sejam efetivos não somente 
do ponto de vista físico, mas também mental (PACHECO et al., 2020).

CONCLUSÃO

Diante do exposto, notamos que no domínio confiança, os entrevistados estão 
satisfeitos com o cuidado prestado pela equipe de enfermagem. 

Assim, importante destacar que a comunicação realizada de forma efetiva contribui 
para uma melhor interação entre o profissional de saúde e o usuário, podendo servir como 
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um guia para um melhor gerenciamento no cuidado prestado ao usuário além de constituir-
se em uma ferramenta fundamental na promoção à saúde de forma integral para minimizar 
os impactos da internação 
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