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RELAÇÃO ENTRE A SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS COM AS VARIÁVEIS 

DEMOGRÁFICAS E DE ATENDIMENTO EM SERVIÇO DE EMERGÊNCIA 

Patricia Fatima Levandovski, Maria Alice Dias da Silva Lima, Aline Marques Acosta 

 

Introdução: A avaliação de serviços de saúde tem despertado interesse no cenário 

nacional e internacional, devido à crescente preocupação com a melhoria da qualidade 

da atenção à saúde. Um dos indicadores para avaliar a qualidade dos serviços de 

emergência é a satisfação dos usuários, que é influenciada pelo cuidado prestado 

pelos enfermeiros. Objetivo: Analisar a satisfação de usuários com os cuidados de 

enfermagem recebidos em um serviço de emergência hospitalar. Método: Trata-se de 

um estudo quantitativo, descritivo, de corte transversal realizado no Serviço de 

Emergência (SE) de um hospital universitário da região sul do Brasil. A amostra foi 

constituída de 250 usuários maiores de 18 anos, que permaneceram mais de seis 

horas no serviço. Utilizou-se para coleta de dados o Instrumento de Satisfação do 

Paciente (ISP), validado para a cultura brasileira, e uma ficha de identificação com 

dados coletados em prontuário eletrônico. A análise dos dados foi realizada por meio 

de estatística descritiva e inferencial. Resultados: A satisfação dos usuários foi 

significativamente associada à idade (p=0,000), a escolaridade (p=0,009) e ao tempo 

de permanência no serviço (p=0,004), de forma que quanto maior a idade, e quanto 

menor a escolaridade e o tempo de permanência, maior é a satisfação no serviço de 

emergência. Não houve diferença significativa entre a associação da satisfação com o 

sexo (p=0,518), número de atendimentos recebidos em 2012 (p=0,822) e a 

classificação de risco recebida (p=0,804). A média da satisfação dos usuários que se 

encontravam na unidade vascular foi significativamente maior (p=0,000) do que a das 

demais salas de atendimento serviço. Conclusão: Foi identificada relação entre a 

satisfação e variáveis demográficas e de atendimento prestado pelos enfermeiros. 

Constatou-se que as variáveis idade, escolaridade, tempo de permanência no serviço 

e sala de atendimento influenciam na satisfação dos usuários. 

 

 

 

 

 

 

 


