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RESUMO

A avaliacao da satisfagdo dos utentes é um indicador da qualidade e eficacia dos cuidados de saude prestados, pelo
que é da maior importancia ter instrumentos validos para a recolha desta informacao. Na existéncia de poucos instru-
mentos que cumpram esses requisitos, procedemos a construc¢ao e validacao de um que permitisse avaliar a satisfagdo
dos utentes e a importéncia que estes atribuem aos cuidados prestados numa instituicdo de satide mental. Avaliou-se
as propriedades psicométricas do instrumento, através dos testes a de Cronbach, R6 de Spearman e analise fatorial,
numa amostra de 95 utentes.

Verificou-se que o instrumento cumpriu os critérios intermédios necessarios para ser considerado um instrumen-
to validado para os utentes de consulta externa de cuidados de enfermagem de uma instituicdo de saide mental.
Verificou-se ainda que os utentes se encontram satisfeitos com os cuidados prestados e consideram estes cuidados

importantes.
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RESUMEN

“Construccién y validacion de un instrumento para evaluar la
satisfaccion y la importancia dada a los servicios de enfermeria
prestados en el ambito de la salud mental”

La evaluacion de la satisfaccion del usuario es un indicador
de la calidad y eficacia de la atencion prestada, por lo que
es muy importante contar con instrumentos validos para
la recogida de esta informacion. La existencia de unos in-
strumentos que cumplen estos requisitos, se procede a la
construccion y validacion de una medida que permitiria a
la satisfaccion del usuario y la importancia que atribuyen a
los servicios prestados en una institucion de salud mental.
Se evaluaron las propiedades psicométricas del instrumento,
utilizando el test de Cronbach a, Spearman Rho y el analisis
factorial, una muestra de 95 usuarios. Se encontré que el in-
strumento intermedia cumplia los criterios necesarios para
ser considerada una herramienta validada para los usuarios
de la atencion de enfermeria ambulatoria en una institucion
de salud mental. También se encontré que los usuarios estan
satisfechos con los servicios prestados y considerar estos im-
portantes servicios.

DESCRIPTORES: Calidad de la atencion de salud; Servicios de
enfermeria; Validacion de un instrumento; Salud mental

ABSTRACT

“Construction and validation of an instrument to assess satis-
faction and importance given to the nursing services provided
in the area of mental health”

User satisfaction evaluation is an indicator of the quality and
effectiveness of care provided, so it is very important to have
valid instruments for the collection of this information. The
existence of a few instruments that meet these requirements,
we proceed to the construction and validation of an instru-
ment that would allow the evaluation of user satisfaction and
the importance they attribute to the care provided in a men-
tal health institution. We evaluated the psychometric prop-
erties of the instrument, using Cronbach’s a test, Spearman
Rho and factor analysis, a sample of 95 users. It was found
that the instrument fulfilled the intermediate criteria neces-
sary to be considered a validated tool for users of outpatient
nursing care in a mental health institution. It was also found
that users are satisfied with the care provided and consider
these services important.

KEYWORDS: Health care quality; Nursing services; Instrument
validation; Mental health
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INTRODUCAO

A avaliagdo da satisfagdo é uma importante medida de
resultado, ja que estudos apontam que a probabilidade
de um utente seguir as prescri¢des clinicas, voltar a outra
consulta e continuar com o mesmo prestador de cuida-
dos é mais elevada quando se encontra satisfeito (Beat-
tie, Pinto, Nelson, & Nelson, 2002; Gigantesco, Moro-
sini, & Bazzoni, 2003; Gigantesco, Picardi, Chiaia, Balbi,
& Morosini, 2002; Pego, 1998; Ruggeri et al., 2000).

Apesar de a satisfacdo dos utentes ser considerada uma
variavel de dificil operacionalizagdo, por ser multidi-
mensional e subjetiva, tem existido esfor¢o em siste-
matizar as grandes dimensdes que abrange. Assim, se-
gundo na literatura, (Crow et al., 2002; Pego, 1998; Sitzia
& Wood, 1997) as dimensdes do conceito satisfacdo po-
dem ser agrupadas em fatores inerentes aos servigos de
saude e fatores inerentes ao utente. Os fatores inerentes
aos servigos de satude, também designados por dimen-
soes da satisfacdo, sao: aspetos técnicos, aspetos inter-
pessoais, acessibilidade, disponibilidade, continuidade

de cuidados, aspetos financeiros, resultado dos cuida-
dos, e carateristicas fisicas do ambiente (Druss, Rosen-
heck, & Stolar, 1999; Gigantesco, et al., 2002).

Os principais fatores inerentes ao utente sdo o estado de
saude, carateristicas socioecondémicas e demograficas
e as suas expectativas (Barker & Orrell, 1999; Crow, et
al., 2002; Hasler et al., 2004). A avaliacdo da satisfacao,
como indicador da qualidade da presta¢do de cuidados
de satde, é muito util na comparac¢ao de diferentes pro-
gramas ou sistemas de saide e na identificagdo de as-
petos que necessitam de melhorias. Assim, tém surgido
projetos (Langle et al., 2003; Sousa, 2003) que utilizam
a medicdo conjunta da satisfacio e da importéncia,
considerando que a diferenga entre estas duas variaveis
representa uma medida mais sensivel para planear e
avaliar a qualidade da prestagdo de servigos. Segundo
modelo de Harvey, 2001, a andlise conjunta da satisfa-
¢do e da importancia permite identificar as areas onde
se podem realizar a¢oes de melhoria (Tabela 1) (Harvey;,
2001; Langle, et al., 2003; Sousa, 2003).

TABELA 1 - Identificagdo das dreas a implementar face aos resultados do cruzamento das respostas da importancia com as da satisfagdo

Muito insatisfeito Insatisfeito Adequado Satisfeito Muito satisfeito
A
E D ¢ B Manter os
Muito importante Agao imediata Grande prioridade | Alvo de futura | Garantir melhoria ~
< . . , padroes de
de acio melhoria até onde for possivel .
exceléncia
c a
© d Garantir que ndo b Evitar esforgos
Importante Acgdo para melhorar | Alvo de melhoria |, d Manter os padroes e
a deslocamento desnecessarios
de posigdo
d
€) G)arantir que nao ) b) 3)
Nada importante Melhorar até onde os |, _, . Atengdo restrita . Na&o necessita
o ha deslizamento Manter os padroes <
recursos o permitir - de agao
de posicao

Adaptado de Harvey, 2001

A satisfagdo dos utentes com os cuidados prestados
pode ser avaliada de diversas formas, sendo o question-
ario uma das mais utilizadas. No entanto, ndo se en-
contram muitos construidos para o efeito e adaptados
as carateristicas da populagao e dos servigos portugue-
ses. Neste caso, parece-nos ser importante desenvolver
medidas que se adequem a avaliacdo da satisfagdo e da
importancia dada aos nossos servicos de saude. Con-
tudo, apds a construcdo de um questiondrio (Almeida
& Freire, 2000; Ribeiro, 1999), é necessario proceder a
sua validagdo através da analise das propriedades psico-
métricas: sensibilidade, fidelidade e validade (Almeida
& Freire, 2000; Ferreira & Marques, 1998).
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Face ao exposto, este estudo teve como objetivos: a)
construir e validar um questionario para avaliar o grau
de satisfagdao e de importancia atribuida aos cuidados
de enfermagem prestados aos utentes da consulta ex-
terna de uma instituicao de saide mental, b) perceber,
através da analise das respostas dos utentes, o grau de
satisfacdo e de importancia atribuida aos cuidados de
enfermagem.



METODOLOGIA

Participantes (popula¢io e amostra)

A populagao do estudo sdo os utentes do Servigo de En-
fermagem da Consulta Externa de uma instituigao de
Satde Mental. A amostra para a constru¢do do ques-
tionario, ndo probabilistica, foi constituida por 5 profis-
sionais do servi¢o (um psiquiatra, uma enfermeira, uma
assistente social, uma psicéloga e uma administrativa)
e por 10 utentes que recorreram num dia a este mesmo
servi¢o, num total de 15 individuos (Painel de Peritos).
A amostra para avaliacdo das propriedades psicométri-
cas e dos dados obtidos, foi constituida por 95 utentes
que recorreram a instituicao de saide durante o periodo
de um més. Excluiram-se os questiondrios indevidam-
ente preenchidos.

Instrumentos

A primeira versdo do questionario, com 45 itens, foi sub-
metida a um Painel de Peritos que, apds reformula¢ao,
culminou na versao final, o Questiondrio da Satisfacdo
dos Utentes da Consulta de Enfermagem (QSUCE). O
QSUCE ¢ de auto-aplicagido e dividido em duas partes.
A primeira inclui a caraterizagdo sociodemografica do
utente e a segunda, a avaliagdo da satisfagdo e importan-
cia que os utentes atribuem aos cuidados prestados na
consulta de enfermagem. Esta segunda parte é consti-
tuida por 18 itens: 15 para avaliagdo da satisfacao e da
importéncia, dois itens ancora para avaliacdo da satis-
fagao global e um item no qual os utentes declaram se
recomendariam aquela institui¢do a familiares ou ami-
gos. Todas as respostas aos itens, a excegao deste ultimo
(escala dicotomica), sio dadas numa escala de cinco
posicdes, tipo Likert, apoiada nos termos “1 = nada sat-
isfeito a 5 = muito satisfeito” e “1 = nada importante a
5 = muito importante”. No final do questionario existe
um espago para os respondentes colocarem sugestdes
para melhorar o servigo. Os itens formulados propoem-
se abranger, com base na literatura, (Crow, et al., 2002;
Pego, 1998; Sitzia & Wood, 1997), as componentes da
satisfacdo: aspetos interpessoais (5 itens); aspetos técni-
cos (4 itens); acessibilidade/amenidades (6 itens).

Procedimentos
A primeira versao do instrumento, construida com base
na investiga¢do na drea e em instrumentos ja existentes,
foi submetida a um Painel de Peritos sob a forma de
Teste de Compreensdo, com o objetivo de obter uma
apreciacao critica relativamente a clareza, corregao,
compreensdo e relevancia dos itens (validade de con-
teudo). A versao final do QSUCE foi respondida pelos
utentes que recorreram a institui¢do de saide mental no

periodo definido.

Da analise das propriedades psicométricas foram ainda
verificadas a sensibilidade, fidelidade (consisténcia in-
terna e estabilidade intertemporal), validade de critério
e de constructo. De forma a avaliar a estabilidade inter-
temporal, o QSUCE foi aplicado uma segunda vez, com
intervalo de 10 a 15 dias, a 24 utentes pertencentes a
mesma amostra. Utilizou-se estatistica descritiva para a
carateriza¢ao da amostra, determina¢do de maximos e
minimos da distribui¢ao dos resultados de cada um dos
itens e frequéncias do grau de satisfagdo e importancia
atribuida pelos utentes aos cuidados prestados. Para a
determinacdo da consisténcia interna, foi usado o a de
Cronbach e para a estabilidade intertemporal e a vali-
dade de critério o ré de Spearman; a validade de con-
structo foi verificada pela analise fatorial dos itens.

As respostas a pergunta aberta foram analisadas uti-
lizando a técnica de andlise tematica (Bardin, 1977),
tendo-se depois contabilizado as respostas através das
frequéncias. Os valores da importancia foram posteri-
ormente agrupados numa escala de 3 pontos, e cruzados
com os da satisfacao, de acordo com as recomendagdes
(Harvey, 2001), e classificados segundo a sua nomencla-

tura (Tabela 1).

RESULTADOS

Verificou-se que a amostra apresenta maior frequén-
cia de utentes do sexo masculino (57,9%), na classe de
idades dos 49 a 56 anos (23,2%), solteiros (52,6%), esco-
laridade 1°ciclo (31,6%), com patologia de esquizofre-
nia (53,7%).

No teste de compreensio, realizado a primeira versao do
questionario, o painel de peritos sugeriu a eliminagao de
alguns itens (Tabela 2), bem como a reformulagdo de
outros de forma a terem uma linguagem mais acessiveis
a todos os utentes.

TABELA 2 - Discrigdo dos aspetos avaliados em itens que foram eliminados

Itens eliminados

I1-Aten¢ao dada aos utentes; I12-Condigdes e horarios das
instalagdes e/ou dos servigos da instituigdo; 13-Conheci-
mentos e atitude da equipa de enfermagem; I14-Continui-
dade de cuidados de enfermagem

I4-Existéncia de assistentes sociais; Informagéo prestada
sobre utilizagdo de outros servigos da instituicao
I5-Informagéo fornecida aos utentes; I6-Linguagem uti-
lizada pelos enfermeiros; 17-Localizagdo da institui¢ao
I8-Preocupacdo em explicar e repetir informa¢ao quando
ndo é entendida pelo utente

I9-Preocupagio, interesse e disponibilidade por parte dos
profissionais; I10-Relagdo utente-enfermeiro
I11-Respeito com que o utente é tratado; 112-Tempo de
espera; 113-Tempo na prestagao dos cuidados de enferma-
gem
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Relativamente a sensibilidade, todos os itens do QSUCE
percorrem a totalidade da escala de valores, a excegdo
dos itens 2,3,6,12,13,14 e 15. Estes itens apresentaram
minimo de 2 e maximo de 5. Os resultados da consistén-
cia interna, estabilidade temporal e validade de critério
do questionario encontram-se descritos na Tabela 3.

TABELA 3 - Resultados das propriedades psicométricas

Propriedade Psicomé- | Analise/Teste Resultados

tricas estatistico

Sensibilidade Analise descritiva | Maioria dos itens per-
minimo/maximo | correm toda a escala

Fidelidade

- Consisténcia interna | a de Cronbach 0,827-Excelente

- Estabilidade inter-

temporal R6 de Spearman | 0,912 - Excelente

0,658 - Razodvel
2 factores
43,97% de variancia

Validade de critério R4 de Spearman
Validade de construto | Anélise factorial

Na andlise fatorial (KMO 0,852) os 15 itens foram agru-
pados em 2 fatores (Tabela 4). Apenas 3 itens se encon-
tram no fator 2: “Os horarios de atendimento no servigo
de enfermagem”; “Os dias de atendimento no servigo de
enfermagem” e “Os acessos a institui¢do”. Os restantes
12 itens estao no fator 1. Verifica-se que os dois fatores
explicam 43,97% da varidncia total dos itens, e a maijoria
destes itens se encontra no fator 1 (12 itens).

TABELA 4 - Resultados da matriz das componentes

Itens- Satisfagdo com Fatores
1 2
O tempo despendido pelo enfermeiro/a na presta- | ,731

¢d0 de cuidados de enfermagem
O respeito que o enfermeiro/a manifesta pela priva- |,714
cidade durante os tratamentos
A atencio do enfermeiro/a para ouvir o utente ,718
A linguagem utilizada pelo enfermeiro/a ,704
A informacio dada pelo enfermeiro/a sobre o trata- | ,690
mento efetuado

A simpatia /amabilidade do enfermeiro/a ,679
A competéncia com que o enfermeiro/a efetuou o ,652
tratamento

As condigdes de higiene do gabinete de enferma- ,616
gem

Os cuidados de enfermagem que séo prestados para | ,507
resolver a situacdo de doenca
A informacio dada sobre os servigos disponiveis na | ,464
instituicao

O tempo de espera para efetuar o tratamento de ,455
enfermagem

A existéncia de TV/ revistas na sala de espera ,298

Os horirios de atendimento no servigo de enferma- ,672
gem

Os dias de atendimento no servico de enfermagem ,556
Os acessos a instituicao ,438
Valor préprio 4,979 1,616
% de variancia 33,197 | 10,771
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Relativamente aos resultados obtidos sobre a satisfagao
e importancia verifica-se que a maior frequéncia de re-
spostas aos itens sobre satisfagdo é Satisfeito e aos itens
da variavel importincia, Importante e Muito Impor-
tante. Na tabela 5 mostram-se, por item, o grau de Sat-
isfacao e Importincia mais frequentes na amostra, bem
como a classificagdo da agao resultante (Harvey, 2001).

TABELA 5 - Respostas mais frequentes nas componentes da satisfacao e importan-
cia, e classificagdo. B - Garantir melhoria até onde for possivel; b - Manter os padroes

Item Valor da | Valor da Im- Con-
Satisfacdo com... Satisfa- portancia Mais clusao
¢ao Mais | Frequente
Frequente | (%)
(%)
Os dias de atendimento no Satisfeito | Importante b
servigo de enfermagem 74,7 38,9
A linguagem utilizada pelo Satisfeito | Importante b
enfermeiro/a 74,7 50,5
O tempo despendido pelo Satisfeito | Importante b
enfermeiro/a na prestacio de 72,6 55,8
cuidados de enfermagem
A competéncia com que o Satisfeito | Muito Importante | B
enfermeiro/a efectuou o trata- | 66,3 57,9
mento
Os horirios de atendimento no | Satisfeito | Importante b
servigo de enfermagem 66,3 42,1
As condigdes de higiene do Satisfeito | Muito Importante | B
gabinete de enfermagem 65,3 65,3
Os cuidados de enfermagem Satisfeito | Muito Importante | B
que sdo prestados para resolver | 60,0 56,9
a situacdo de doenga
A informagao dada pelo Satisfeito | Muito Importante | B

enfermeiro/a sobre o trata- 54,7 49,6
mento efectuado

Os acessos a instituigao Satisfeito | Importante b
53,7 52,6
A existéncia de TV revistas na | Satisfeito | Importante b

sala de espera 53,7 53,7
O respeito que o enfermeiro/a

manifesta pela privacidade Satisfeito | Muito Importante | B
durante os tratamentos 51,6 64,2

A informagao dada sobre Satisfeito | Importante b
08 Servicos disponiveis na 50,5 60,0

institui¢ao Satisfeito | Muito Importante | B
A simpatia/amabilidade do 48,4 53,7

enfermeiro/a

O tempo de espera para efec- | Satisfeito | Importante b
tuar o tratamento de enfer- 47.4 47,4

magem

Atengdo do enfermeiro/a para | Satisfeito | Muito Importante | B
ouvir o utente 442 53,7

Na analise conjunta da variavel satisfacao e importancia
verifica-se que todos os itens sdo considerados entre a
posicdo b e B, ou seja, ¢ considerado que o servigo deve
manter os padrdes e o sistema de gestdo dos servigos
deve garantir melhoria até onde for possivel.

A questdo 18 “recomendava os servi¢os da Institui¢do a
alguém que necessite de cuidados de satude”, obteve-se
97,9% de respostas positivas.



A analise tematica aos resultados obtidos na questdo ab-
erta aponta como sugestdo mais referida pelos utentes
existir maior disponibilidade dos enfermeiros para da-
rem aten¢ao, informacao e apoio emocional. A segunda
sugestao apontada relacionava-se com os acessos a In-
stituicao.

DISCUSSAO

A constru¢ao do QSUCE cumpriu os passos referidos
na literatura, de revisao bibliografica para a formulagao
de um conjunto de itens que integraram a sua primeira
versdo. A apreciagdo relativamente a clareza, correcéo,
compreensdo e releviancia dos itens por um painel de
peritos, e a consequente reformula¢ao de alguns itens
e elimina¢ao de outros permitiu obter uma versao final
para avaliar a qualidade dos cuidados de enfermagem
na consulta externa de um servico de saude de cuidados
de saude mental.

Na analise da validade de constructo, identificamos
duas dimensdes da satisfagdo que contribuem mais sig-
nificativamente para a satisfacdo global dos utentes. O
fator 1 que incorpora aspetos técnicos, interpessoais e
acessibilidade/amenidades. O fator 2 que engloba itens
que captam a acessibilidade/amenidades. Este nimero
de fatores (2) ndo corresponde ao das dimensdes ini-
cialmente consideradas (3), no entanto, conservam-se
dois fatores o que atribuem a satisfacio um carater de
multidimensionalidade.

Assim, as duas dimensoes encontradas neste estudo pa-
recem traduzir uma avaliacao dos cuidados de enferma-
gem prestados aos utentes da amostra que nao diferencia
aspetos técnicos e interpessoais, mas antes os considera
no seu todo. Isto é encontrado igualmente descrito na
literatura, sendo considerado que existe dificuldade em
o utente avaliar a capacidade técnica do profissional e
diferencia-la dos aspetos interpessoais (Pego, 1998; Sit-
zia & Wood, 1997).

Mas, considerar esta multidimensionalidade nao é un-
anime entre autores, com efeito segundo Nabati, Shea,
McBride, Gavin, & Bauer, 1998, a satisfagdo nos cuida-
dos de sauide é um constructo unidimensional, pelo que
fica em aberto a discussao acerca da uni ou multidimen-
sionalidade do constructo satisfacao (Barker & Orrell,
1999; Nabati, et al., 1998; Pego, 1998).

Na andlise da sensibilidade verificou-se que alguns dos
itens ndo percorriam toda a escala de valores e que os
resultados revelavam uma tendéncia de enviesamento a
direita, facto que a literatura também descreve (Barker
& Orrell, 1999).

Obtivemos um a de Cronbach excelente (0,827), pelo
que podemos dizer que o QSUCE tem elevada con-
sisténcia interna e que tem excelente estabilidade tem-
poral (r= 0,912). Em relac¢do a validade de critério ob-
teve-se um valor razoavel (r=0,658) o que indica que os
itens que constituem o questiondrio avaliam realmente
a variavel satisfacdao. Na aplicagdo do modelo de anadlise
conjunta da satisfagdo com a importancia verifica-se
que o servi¢o devera manter os padrdes (b) e em alguns
itens é importante que o sistema de gestao dos servigos
garantam a melhoria até onde for possivel (B).

Na questdo aberta, é apontada a importancia de existir
maior disponibilidade dos enfermeiros para apoiarem
os utentes. Ja a sugestdo de melhoria nos acessos a In-
stituicao apesar de ter sido a segunda mais apontada, os
utentes reconheciam ser um fator externo a vontade da
instituicdo uma vez se tratar da alteragdo e anulacgdo das
rotas dos transportes publicos.

CONCLUSOES

Na satde mental a qualidade de presta¢ao de cuidados
¢ essencial para que os programas sejam efetivos na
prossecucdo dos seus objetivos. Para isso é importante
que 0s seus servicos possuam instrumentos validos para
a recolha de informagao.

O QSUCE mostrou bons indices identificando um
grande fator que engloba as questdes interpessoais e
técnicas e um outro limitado a acessibilidade. Deste
modo a valida¢ao do QSUCE permite que a instituigdo
de satide mental recolha dados ao longo do tempo e tire
conclusoes validas sobre essa prestacdo de modo a pla-
near as agdes em conformidade.
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