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Introducao

Sabendo que é a equipa de enfermagem quem
estd em presenca plena junto da pessoa em situacao
critica, facilmente se percebe que siao estes os pro-
fissionais que estabelecem o principal vinculo entre
o cliente e a instituicio. Com o conhecimento de
quais os fatores que podem influenciar a satisfacio
do cliente sobre os cuidados de enfermagem em
contexto critico, torna-se mais clara a justificacio e
pertinéncia desta revisao, uma vez que os enfermei-
ros terdo maior percecio sobre a sua pratica clinica.

Objetivos

Mapear na literatura cientifica o estado da arte
acerca dos fatores que influenciam a satisfacio do
cliente critico com o cuidado de enfermagem.

Materiais e Métodos

A estratégia compreendeu uma pesquisa inicial
nas bases de dados: PubMed, Biblioteca Virtual em
Saude (BVS), EBSCO, Scientific Electronic Library
Online (SciELO) e Google Académico em agosto e
setembro de 2020. Os termos de busca (descrito-
res MeSH) utilizados na pesquisa booleana foram:
(“patient satisfaction”) AND (“critical care’) AND
(“nursing”). Foram considerados como critérios de
inclusao: horizonte temporal entre 2010 e 2020, pela
relevancia mais atualizada da tematica, e artigos
nos idiomas portugués, inglés e espanhol. Foram
extraidos os dados com recurso a um instrumento
padronizado, conforme indicado pela metodologia
scoping review desenvolvida pelo Instituto Joanna
Briggs.

Resultados

De um total de 20 098 artigos, oito foram incluidos
nesta revisao, por corresponderem aos critérios de
inclusao, por responderem a questio de investigacao
e por serem desenvolvidos em contexto de unidade
de cuidados intensivos e servico de urgéncia. Os
estudos sao de evidéncia A — revisao sistematica; de
evidéncia B — natureza qualitativa; e de evidéncia
B — natureza quantitativa.

Evidenciou-se, nesta revisao, que alguns estudos
consideraram que a satisfacao do cliente em situacio
critica com o cuidado de enfermagem estd rela-
cionada com a comunicacio estabelecida (escuta
ativa/olhar atento/didlogo/disposicao para cuidar/
/ensinos/resposta a duvidas e receios.

Acrescenta-se, noutro trabalho cientifico, a distin-
¢lo entre comunicagio verbal: quando o enfermeiro
se apresenta/se despede/oferece explicacoes; e nao-
-verbal: sorriso, olhar, gestos.

Destaca-se, além disso, noutro estudo, a importan-
cia da comunicacio dos ensinos que o enfermeiro
realiza. Ao explicar os ensinos; dar oportunidade
de garantir a compreensio; e, se nao compreender,
re-ensinar — foi classificado como Re-ensinar um
fator inerente a satisfacio do cliente.

Encontra-se, em trés publicacoes identificadas um
fator comum 2 satisfacao do cliente em situacao critica
com o cuidado de enfermagem que esta relacionado
com o perfil humanistico e cientifico-técnico do
enfermeiro. Nestes estudos considera-se que ambos
devem combinar-se de forma constante (proporcio-
nando seguranca/bem-estar/conforto/confianca),
concluindo que os clientes requerem profissionais
com perfil humano e reflexivo, capazes de verem a
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pessoa entre as diferentes maquinas e procedimentos
realizados, proporcionando seguranca fisica/psicolo-
gica/emocional (atitude recetiva/relacio vinculativa/
empatia). O facto de o enfermeiro manifestar um
cariz hibrido (humanistico e cientifico-técnico con-
comitantemente) vai ao encontro do que os autores
do estudo defendem, ao enunciar Benner, quanto as
competéncias do enfermeiro especialista: dominio
intuitivo (antecipa e estd envolvido); dominio clinico
(baseado em recursos e uma visao geral do cliente,
orientada para o problema).

Ainda relativamente a categoria conforto, intrin-
seca a satisfacao do cliente, é também referida por
outros estudos desta revisao.

Alguns estudos, similarmente, identificam a
dimensao holistica como fator intimamente
relacionado com a satisfacio do cliente com o
cuidado de enfermagem. Enquanto um estudo
especifica as vertentes fisica/psicoemocional/espi-
ritual, por outro lado, em outra andlise, ¢ catego-
rizada como prioridade a pessoa como ser Gnico;
respeito pelos valores/crencas/forma de estar/
/decisoes.

Na perspetiva de dois estudos incluidos na pre-
sente scoping review, infere-se que a continuidade
de cuidados de enfermagem também influencia
a satisfacao do cliente, uma vez que o acompa-
nhamento continuo permite que este se sinta mais
seguro e envolvido no seu processo de doenca.

Em outro estudo, comprovou-se que 0 compor-
tamento de caring é um motor muito importante
para a satisfacio do cliente com o cuidado de
enfermagem. Entendendo-se este conceito como a
relacio interpessoal entre enfermeiro e cliente (cui-
dado atencioso/intervencdes para manter o cliente
saudavel/energia positiva).

E, portanto, este estudo, 2016) concorda com a
conclusao de outra anilise que intensifica a impor-
tincia da habilidade relacional (conectividade)
no enfermeiro.

Estes estudos vao ao encontro da dimensio
emocional identificada noutra investigacio que
diz respeito a: cuidado adequado/compaixao/pro-
cedimento claramente explicado/sem dor/demons-
trada preocupacao adequada/contacto suficiente
com a familia/solicitacbes foram resolvidas/sono
eficaz/alimentacio suficiente/devidamente abordado.

Conclusao

Considera-se que os fatores identificados pelo
cliente em situacdo critica para a sua satisfacao
com os cuidados de enfermagem apontam aspetos
humanisticos e técnico-cientificos em harmonia nos
estudos envolvidos nesta scoping review. Contudo,
verificou-se a necessidade de existir mais divulgacio
destes fatores junto das equipas de enfermagem que
prestam cuidados ao cliente em situacao critica, de
forma a melhorar a percecao dos enfermeiros sobre
a sua pratica.





