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RESUMO: As feridas cronicas constituem um sério problema de saude publica e
necessitam de cuidado especializado. Prestar um apropriado cuidado a pacientes com
feridas é um desafio enfrentado na prdtica da enfermagem. O objetivo desse estudo é
avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes em relacdo aos servicos oferecidos no
ambulatdrio de feridas Anna Nery. Trata-se de uma pesquisa de campo descritiva e
com abordagem quantitativa, aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa do UNIPAM,
com parecer n® 3.158.337/2019. A amostra foi constituida de pacientes de ambos os
sexos, com idade acima de 18 anos, com feridas crbnicas, que estavam em
acompanhamento no ambulatério, no més de abril de 2019. Foi utilizado um
questionario como forma de coleta de dados. Analise dos dados foi realizada por meio
da estatistica descritiva, apresentando a frequéncia das varidveis em forma de
numeros relativos e absolutos em tabelas. Participaram 26 pacientes, prevalecendo
dezenove (73%) do sexo masculino e idade de 51 a 60 anos (34,61%). Constatou-se, em
quase todas as varidaveis do questionario utilizado para verificar a satisfacdo do
paciente em relacdo ao seu atendimento, um nivel de satisfacdo excelente. No
entanto, apenas em trés situacGes, a destacar “Facilidade na admissdo”, “Atencao
dada as suas queixas”, “Habilidade do profissional durante o atendimento”, é que foi
alcancado um nivel bom, ficando com menos de 90%. E evidente o alto nivel de
satisfacdo em relacdo ao ambulatdrio e seus servicos prestados para a populagdo.
PALAVRAS-CHAVE: Assisténcia ambulatorial. Ferimentos e lesdes. Enfermagem.

ABSTRACT: Chronic wounds are a serious public health problem and require
specialized care. Providing appropriate care to wound patients is a challenge faced in
nursing practice. The aim of this study is to assess the level of patient satisfaction with
the services offered at Anna Nery Wound Clinic. This is a descriptive field research with
a quantitative approach, approved by the Research Ethics Committee of UNIPAM, with

! Trabalho apresentado na drea tematica Enfermagem - Comunicagdo Oral - XV Congresso Mineiro de
Ciéncias da Saude, realizado de 28 de outubro a 01 de novembro de 2019.
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opinion no. 3,158,337 / 2019. The sample consisted of patients, both sexes aged over
18 years old, with chronic wounds, who were being followed up at the outpatient clinic
in April 2019. A questionnaire was used as a form of data collection. Data analysis was
performed using descriptive statistics showing the frequency of variables in the form
of relative and absolute numbers in tables. Twenty-six patients participated in the
study, prevailing nineteen (73%) males aged 51 to 60 years (34.61%). It was found that
in almost all questionnaire variables used to verify the patient's satisfaction with their
care, an excellent level of satisfaction was obtained. However, it is important to
highlight only three situations in which a good level was reached: “Ease of admission”,
“Attention given to your complaints”, “Skill of the professional during care”, being less
than 90%. It is evident to observe the high level of satisfaction regarding the
outpatient clinic and its services provided to the population.

KEYWORDS: Outpatient care. Wounds and injuries. Nursing.

1 INTRODUCAO

As feridas de pele cronicas representam um grave problema de saude publica.
Afetam grande parte da populacdo, principalmente os idosos. Muitas vezes ocasionam
incapacitacdes e até mesmo amputacdes do membro desses individuos, gerando assim
um aumento de custos pessoais e institucionais, de carga de trabalho para equipe,
além de maior morbidade e mortalidade (FRANTZ, 2016).

A etiologia da ferida estd envolvida, na maioria das vezes, a doencas ja
existentes no organismo, como o diabetes mellitus, insuficiéncia venosa, anemia
falciforme, infeccdes, doencas inflamatdrias, tumores, alteracdes nutricionais e até
mesmo traumas fisicos. Entre as feridas crbnicas, as lesdes por pressao, Ulceras
venosas e artérias sdao as mais encontradas seguidas das Ulceras diabéticas (RESENDE
etal., 2017).

As lesdes desencadeiam nos individuos sinais e sintomas que dificultam o
desempenho das atividades cotidianas, devido ao comprometimento da capacidade
funcional. Estes podem apresentar também alteracdo da autoimagem corporal,
diminuicdo da mobilidade e da dor, o que pode ocasionar isolamento social e
alteragbes na saude fisica e mental, gerando simultaneamente impactos negativos a
qualidade de vida (ARAUJO et al., 2016).

O enfermeiro é o profissional que detém o conhecimento para planejar a
pratica do cuidado e a melhor escolha de curativos. Segundo Freitas (2018), para um
tratamento adequado a individuos com feridas, a atuacdo de uma equipe
multiprofissional é essencial. Nessa equipe, os profissionais da Enfermagem se fazem
presentes, proporcionando atendimento detalhado, avaliacdo ampliada, realizacdo de
curativos com coberturas corretas, com base em orientagdes e protocolos necessarios.

Para o tratamento efetivo das lesdes de pele, o qual possibilite a cicatrizacao
total das feridas e previna recidivas, é necessario que o servico de atencdo a esses
usudrios seja bem estruturado e gerenciado (FRANTZ, 2016).

O que precisa existir no servico de salude para que ele seja considerado
satisfatério? E fundamental que se tenha um conhecimento clinico que relacione o
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controle da patologia de base, como doenga vascular periférica, desnutricio e
infeccdo, com o rigor da indicacdo da técnica e do produto adequado, que se
desenvolva um ambiente de atendimento holistico e humanizado, capaz de assistir as
pessoas, visando a atender todas as necessidades humanas basicas.

Um dos objetivos dos ambulatérios especializados em cuidados com feridas é
exatamente este de prestarem cuidados humanizados e adequados aos pacientes e
sistematizar a assisténcia, com levantamento dos diagndsticos a fim de planejar as
intervencGes e avaliar a qualidade dos cuidados prestados. Em relacdo a qualidade,
cabe ressaltar que o padrao desse atendimento estd diretamente ligado a
competéncia, ao conhecimento e ao dimensionamento dos seus profissionais, estes
devidamente orientados e capacitados para suprir as reais necessidades da clientela,
garantindo a qualidade do servigo prestado (NOGUEIRA et al., 2015).

Do ponto de vista do paciente, a satisfacdo tende a ocorrer quando suas
necessidades e expectativas sdao atendidas, tornando-se mais positivas suas
percepcdes se os resultados esperados forem alcancados (SOUZA, 2017). Segundo
Nobrega (2016), a forma de atendimento em que o paciente é ouvido e reconhecido
pelo nome é uma forma humanizada, e isso esta de acordo com os principios de
atendimento do ambulatério.

Neste contexto, a relevancia deste estudo encontra-se em avaliar o nivel de
satisfagdo dos pacientes atendidos no Ambulatdrio de Enfermagem Anna Nery. Para
isso, foi realizada uma andlise critica e reflexiva da assisténcia de enfermagem a
pessoas com feridas cronicas e das ferramentas utilizadas pelos profissionais para o
atendimento.

Esta reflexdo critica podera contribuir para a construcdo de propostas efetivas
para melhoria da assisténcia de enfermagem a pessoas com feridas cronicas, evitando
a negligéncia e a abordagem de maneira inadequada, assim como a implantacdo de
politicas de gestdao mais direcionadas e assertivas a esses pacientes quando atendida
em servicos publicos de saude.

O presente estudo objetivou avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes em
relacdo aos servicos oferecidos no ambulatério de feridas Anna Nery, determinar o
perfil dos pacientes considerando o género, idade, renda familiar e escolaridade e
identificar, por meio de um questionadrio, o nivel de satisfacao dos pacientes que fazem
o tratamento atualmente.

2 METODOLOGIA

Tratou-se de uma pesquisa de campo descritiva e com abordagem quantitativa,
realizada no ambulatério de feridas Anna Nery do Centro Universitario de Patos de
Minas/UNIPAM, localizado na Avenida Marabda no municipio de Patos de Minas - MG.

O ambulatoério de feridas foi implantado no ano de 2010, permitindo uma
assisténcia de enfermagem sistematizada de qualidade e humanizada, voltada para
atender as necessidades dos pacientes, tendo em vista o alto padrao de coberturas
utilizadas, proporcionando regressdao e/ou cura das feridas em tempo reduzido,
quando comparada aos tratamentos convencionais. Desse modo, tornou-se uma
referéncia no tratamento de feridas.
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Amostra foi constituida dos pacientes, ambos os sexos e idade acima de 18
anos, com Ulcera venosa, que estavam em acompanhamento no ambulatério, no més
de abril de 2019. Utilizou-se o questionario para levantamento dos dados acerca das
condicdes socioecondmicas como grau de escolaridade e renda familiar e o nivel de
satisfacdo dos pacientes quanto aos servigos ofertados.

A satisfacdo do paciente é definida como a reacdo de contentamento, de prazer
advindo da realizacdo do que se espera dos aspectos mais elevados de seu
atendimento. E um ato comportamental que ocorre quando o individuo excede suas
expectativas com relacdo a aspectos dos cuidados (MOLINA, 2016).

Esse questiondrio foi utilizado para o pesquisador registrar os dados que o
proprio pesquisador coletou. Portanto, esse questiondrio foi preenchido pelos
pacientes mediante uma pequena entrevista.

A andlise dos dados foi realizada por meio da estatistica descritiva,
apresentando, em tabelas, a frequéncia das varidveis em forma de nimeros relativos e
absolutos organizados e analisados sistematicamente. Esse trabalho foi aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa do UNIPAM, com parecer n? 3.158.337/2019.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Participaram da pesquisa 26 pacientes, que possuiam capacidade adequada de
compreensao e verbalizacdao, que sabiam ler e escrever e concordaram em participar
da pesquisa, com idade superior a 18 anos, de ambos os sexos, sob tratamento de
feridas nas salas de curativos do Ambulatdério de Feridas Anna Nery do Centro
Universitario de Patos de Minas/UNIPAM.

Entre os 26 participantes da pesquisa, 7 (27%) eram mulheres e 19 (73%) eram
homens. A faixa etaria prevalente entre os participantes foi entre 51 e 60 anos
(34,61%). Quanto a escolaridade, a maioria apresentava baixo nivel, 77% possuiam
Ensino Fundamental incompleto, 7,69% Ensino Fundamental completo, 3,84% Ensino
Médio incompleto, 11,53% Ensino Médio completo (Tabela 1).

Silva (2016) mostra que as feridas cronicas sao mais prevalentes em mulheres,
sobretudo idosas; a cronicidade e o carater recorrente desse tipo de lesdo podem
trazer implicagbes para o autocuidado. De acordo com a literatura, elas apresentam
trés vezes mais chances do que os homens de desenvolver ulceras venosas.
Entretanto, esse estudo aponta o predominio de homens com ulceras.
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Tabela 1 — Dados sociodemograficos dos pacientes com feridas (N=26) — Patos de
Minas/MG, 2019

Masculino 19 73
Feminino 7 27

Entre 41 a 50 anos 3 11,53
Entre 51 a 60 anos 9 34,61
Entre 61 a 70 6 23,07
70 anos ou mais 8 30,76

Dela3 24 92,30
De3a5 2 7,7
~ Graudeescolaridade N %
Analfabeto / 1° grau incompleto 20 77
1° grau completo 2 7,69
2° grau incompleto 1 3,84
2° grau completo 3 11,53

Superior incompleto/ completo - -
Fonte: Instrumento de coleta de dados, 2019.

O predominio de participantes do sexo masculino no presente estudo foi
apontado também pela pesquisa realizada em Lisboa no ano de 2014, em que se
evidenciou que 58,1% dos pacientes eram do sexo masculino (JESUS; MARTINS;
CAPELAS, 2014).

O estudo de Joaquim et al.(2016) mostrou a média de idade de 63,5 anos. Com
o avancar da idade, as fungdes protetoras da pele se transformam, ha uma percepgao
sensorial reduzida, e o individuo fica cada vez mais susceptivel aos traumas.

Entre as alteracOes, estdo as fisioldgicas. No corpo, um exemplo é a pele que
fica mais fina e fragil, hd reducdo da espessura da epiderme, reducdo da elasticidade
dérmica pela diminuicdo do nimero de fibroblastos e reducdo dos vasos sanguineos e
fibras nervosas (NEVES, 2017).

Percebeu-se pela amostra que os entrevistados s3ao alfabetizados, com
predominio do ensino fundamental incompleto, 77%. O baixo nivel de escolaridade
encontrado entre a maioria dos participantes foi evidenciado também por outros
autores. Medeiros et al. (2016), em seu estudo realizado com pacientes em
tratamento com Ulceras venosas em um ambulatério no Nordeste do pais, verificou
gue a escolaridade apontou média de cinco anos, classificada como Ensino
Fundamental incompleto.

Deficiente autocuidado parece influenciar surgimento, cronificacdo e cura
demorada de feridas crbnicas e isso pode estar relacionado as baixas condicdes
socioeconOmicas e culturais das pessoas, de sua familia e de sua comunidade;
precdrios hdbitos de higiene, pouco conhecimento sobre feridas crbnicas, precario
acesso aos servicos de saude (recursos humanos e insumos para tratamento) e pobre
rede familiar e comunitaria de apoio (RESENDE et al., 2017).
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Para que ndo ocorra a recidiva, é fundamental que o paciente tenha
conhecimentos necessarios para entender a patologia e criar habilidades de medidas
efetivas de autocuidado (BORGES, 2016).

A grande maioria possui renda familiar entre um e trés saldarios minimos
mensais, 92,30% (24). O fato de baixa renda pode influenciar na continuidade do
tratamento que, por vezes, é oneroso, principalmente quando o material para a
terapéutica ndo é distribuido nos servicos de saude publica (EBERHARDT, 2016).

No Brasil, o cuidado holistico vem sendo cada vez mais visto dentro dos
grandes centros de cuidado ao paciente. Neste sentido, o Ambulatério de feridas Anna
Nery possui atendimentos individualizados e humanizados desde 2010, visando ao
menor tempo de cicatrizagdo com suas coberturas modernas e melhoria na qualidade
de vida do paciente fragilizado pelas feridas e suas complicagGes.

Por isso, os ambulatérios integrados as Universidades sdo uma étima opcao,
pois neles sdo oferecidos cuidados diarios e orientacGes a populacdo carente, que na
sua grande maioria ndo possui recursos e conhecimento acerca desses cuidados
(ROCHA; CARNEIRO; SOUZA, 2015).

A tabela 2 mostra o nivel de satisfacdo dos pacientes em relagdo ao
atendimento. A maioria dos entrevistados mostrou que esta satisfeita com o
atendimento nos quesitos explicacdes oferecidas (92,30%), seguranca transmitida
durante o tratamento (96,15), esclarecimento de duvidas (92,30) e técnicas e
procedimentos aplicados de forma confortavel (100%).

De acordo Martins et al. (2017), a dedicacdo em interagir durante o
atendimento é maior por parte dos pacientes, que priorizam a comunicacdo de
opinides, de expressao emocional e de reagdes como recursos para buscar a interagdo,
enquanto os enfermeiros utilizam a socializacdo, solicitacdo de estado subjetivo e
reflexdo, explicando assim o nivel de satisfacdo “Atencdo dada as suas queixas”.
Constatou- se, também, que paciente e enfermeiro apresentam finalidades diferentes,
e que a maior dificuldade do enfermeiro refere-se a ser responsivo ao paciente.

Certamente por ser o laboratério um local de estudo e aprendizado
proporcionado pelo Centro Universitario de Patos de Minas (UNIPAM) aos académicos
a partir do quinto periodo do curso acompanhados da preceptora, os estudantes nao
possuem tanta conhecimento acerca da dor cronica que compde as queixas dos
pacientes adoecidos, por isso frequentemente ndo ha explicacdo das complicacdes que
geralmente surgem com a patologia.

Ainda existe grande atraso, por parte dos enfermeiros, do que seja ferida, o
que contribui muitas vezes para o atraso do tratamento. Para superar isso, o curso
Enfermagem do UNIPAM busca desenvolver profissionais com uma formacao
abrangente, apta para compreender e resolver as necessidades dos individuos e
comunidade, com relacdo ao cuidado.

Segundo Martins et al.(2017), o atendimento é marcado por interrupgdes, pelo
fato de alguns pacientes ainda sentirem dores, o que dificulta as “Habilidade técnica
durante o atendimento”.

Para Macedo (2018), o desenvolvimento dessa competéncia deve iniciar-se
durante a habilitacdo formal, nos cursos de graduacdo em enfermagem, para que
atitudes necessarias ao desenvolvimento das acbes requeridas na atividade
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profissional sejam colocadas em pratica a fim de se atender as necessidades de saude
da populagdo em situagdes especificas.

Tabela 2 - Nivel de satisfacdo dos pacientes com Ulcera venosa em relacdo ao
atendimento do profissional através do questiondrio (N=26) — Patos de Minas/MG,

2019

Péssimo - -
Bom 2 7,7
Excelente 24 92,30
Péssimo - -
Bom 1 3,85
Excelente 25 96,15
Péssimo - -
Bom 2 7,7
Excelente 24 92,30
Péssimo - -
Bom 3 11,53
Excelente 23 88,46
Péssimo - -
Bom 3 11,53
Excelente 23 88,46
Péssimo - -
Bom - -
Excelente 26 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
J4 na tabela 3, foi avaliado o nivel de satisfacdo em relacdo a organizacdo do

servico dentro do ambulatdrio. Observa-se que, na varidavel “Facilidade na admissao”,
foi alcangado um valor inferior a 90% de satisfagao.
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Tabela 3 - Satisfacdo quanto a organizacdo do servico (N=26) — Patos de Minas/MG,

2019

Péssimo - -
Bom 2 7,7
Excelente 24 92,30
Péssimo - -
Bom 4 15,38
Excelente 22 84,61
Nunca - -
Sim 2 7,7
Com certeza 24 92,30
Nunca = =
Sim 2 7,7
Com certeza 24 92,30

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

O presente estudo demonstrou que a satisfacdo dos pacientes quanto ao
atendimento recebido durante a realizacdo dos curativos feitos pelos profissionais de
enfermagem é alta. Estudos internacionais também apontam que os resultados de
satisfacdo com a equipe de Enfermagem sdo elevados. A alta satisfagdao do paciente se
correlaciona com a comunicacao eficaz, a personalizacdo do atendimento, a educacdo
do paciente e a continuidade do atendimento (TEVIS et al., 2015).

Este estudo assemelha-se com varios achados na literatura, evidenciando que
estar satisfeito com os servicos de saude vincula-se a distintas dimensGes que
englobam ndo apenas a qualidade técnica, mas também a atengdo recebida e a
presenca afetiva nas relacdes, ou seja, a qualidade relacional, entre outros aspectos. A
forma cordial como o usuario é tratado pelos membros que compdem o ambulatério
revela-se como questdo central para o julgamento da qualidade, superando, até
mesmo, a qualidade técnica tal como por eles percebida (ARRUDA, 2016).

A maioria das varidveis recebeu mais que 90% de exceléncia, o que significa
dizer que, para a grande maioria das pessoas entrevistadas, o ambulatdrio é visto
como ponto positivo e foi capaz de trazer mudancas para o cotidiano dessas pessoas.
Por se tratar de um ambulatério universitario, com um vasto niumero de coberturas e
teor tecnoldgico, isso possibilitou o reconhecimento na comunidade na qual se
inserem os usuarios, deixando-os satisfeitos.

Segundo Jodo (2018), o objetivo inicial de qualquer organizacdao de saude é
garantir a qualidade e a seguranca dos cuidados que disponibiliza aos seus pacientes. A
satisfacdo dos pacientes, além de ser um indicador importante da qualidade dos
servicos, influencia muito nos comportamentos e resultados de saude.

De acordo com Silva (2017), o atendimento nos hospitais filantréopicos e
federais é mais bem avaliado pelos usudrios, enquanto os cuidados prestados em rede
de saude municipal e estadual apresentam insatisfacdo acima da esperada, situacao
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que se reveste de importancia para a gestdo e a organiza¢do dos servicos de atengao
responsaveis.

Ha evidéncia de quando as expectativas e necessidades dos pacientes estdo
muito além das imaginadas. Verifica-se uma compreensao mais positiva, predisposicao
a cumprir as prescricoes e tratamentos e maior probabilidade de os resultados serem
alcancados, permitindo a consolidacdo da relacdo terapéutica e a melhora do seu
estado de saude (JOAO, 2018).

4 CONCLUSAO

Os pacientes, ao avaliarem o nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento
recebido e a organizacao do servico no ambulatério, perceberam bom a excelente o
atendimento, demostrando grande satisfacdo. Porém, quando se questionou a
“facilidade na admissdao” e “Habilidades técnicas durante o atendimento”, percebeu-
se que houve uma reducdo na satisfacdao. Entende-se que isso é possivel de acontecer
por se tratar de ambulatério filantrépico e de existir uma lista de espera, em que a
demanda é maior que a oferta.

Por se tratar de um projeto social, tendo como objetivo orientar, evitar
recidivas e tratar a ferida, o interesse em efetuar atendimento e acompanhar os
pacientes foi o de proporcionar a comunidade maior satisfacdo em relacdo ao seu
tratamento, uma vez que o ambulatério de feridas garante uma adequada assisténcia
e acolhimento aos pacientes, propicia aos graduandos de enfermagem um contato e
aprimoramento precoce para o tratamento dos individuos com feridas e aos demais
profissionais da area de salide um maior conhecimento sobre avaliacdo do paciente
com feridas e as terapias tépicas.

E evidente a alta satisfacdo dos pacientes atendidos no ambulatério, o que
possibilita melhoria da qualidade de vida destes. Com a finalidade de se obter uma
melhor resposta terapéutica, é essencial que o profissional de saude esteja qualificado
para realizar a técnica correta das terapias tdpicas e orientar o paciente quanto aos
cuidados que devem ser realizados diariamente de forma compreensivel, respeitando
a singularidade de cada paciente.
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