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RESUMO  

O Serviço de Atendimento Permanente é um serviço dos Centros de Saúde destinado ao 
atendimento em situação de urgência e ao encaminhamento dos utentes para os 
cuidados de saúde diferenciados. Neste sector, o enfermeiro confronta-se com uma 
multiplicidade de situações relativas quer ao indivíduo quer à sua família e com a 
existência de recursos limitados. Contudo, este tipo de atendimento não pode limitar a 
assistência de enfermagem à realização de procedimentos técnicos, historicamente 
ligados à profissão, pelo que urge compreender as várias vertentes do cuidar e, em 
particular valorizar a satisfação do utente.  

O conceito de satisfação é uma avaliação subjectiva de diferentes vertentes, tais como o 
bem estar do utente. A satisfação pode contribuir decisivamente quer para a 
implementação quer para a efectivação dos cuidados, já que a prestação dos mesmos 
não é algo estático, mas implica um processo activo e participativo tanto do prestador 
como do utente e pode ser entendida ainda como um julgamento deste face à qualidade 
dos cuidados recebidos, sobretudo na área interpessoal onde ele exerce um juízo 
supremo. 

A satisfação aparece assim como uma componente da qualidade dos cuidados de 
enfermagem, sendo um resultado que se deseja obter no processo de assistência. Nunca 
poderá existir uma elevada qualidade dos cuidados de enfermagem se o utente estiver 
insatisfeito, pelo que o grau de satisfação dos utentes deve ser encarado como um valor 
orientador da conduta dos enfermeiros.   

Este trabalho foi realizado com a finalidade de contribuir para uma melhor assistência em 
cuidados de enfermagem nos Serviços de Atendimento Permanente. Para tal, realizamos 
um estudo de carácter descritivo, de natureza transversal, no âmbito de um paradigma 
quantitativo, sendo o método de colheita de dados um inquérito por questionário. A 
amostra foi constituída por 200 utentes que, durante os meses de Fevereiro, Março e 
Abril de 2006, recorreram ao Serviço de Atendimento Permanente de um Centro de 
Saúde na Região do Alto Minho e que necessitaram de cuidados de enfermagem. 

A análise dos dados foi realizada recorrendo a diversos procedimentos estatísticos tais 
como a Análise Exploratória de Dados, a Regressão Logística Multicategoria, o Teste de 
Spearman, o Teste de Wilcoxon-Mann-Whitney e a Análise Factorial das 
Correspondências Múltiplas.  

As variáveis significativas que emergiram ao analisar as questões da satisfação foram: 
Idade, Género, Distância, Escolaridade, Profissão, Frequência de Recurso, Motivo de 
Recurso, Profissional de Saúde do Primeiro Atendimento, Tempo de Espera, Familiares 
Acompanhados, Meio de Transporte Utilizado e o Tipo de Cuidados de Enfermagem 
Recebidos.  

A Análise Factorial das Correspondências Múltiplas levou-nos a seleccionar cinco 
factores que influenciam a satisfação, correspondentes às dimensões Individualização da 
Informação, Qualidade na Assistência, Promoção de Elo de Ligação, Informação dos 
Recursos e Envolvimento do Utente.  

De uma forma global, a grande maioria dos utentes está satisfeita (76.7%) com a 
assistência de enfermagem recebida, embora, quando analisamos alguns factores, 
verificamos que existem dimensões em que os utentes não manifestam um grau de 
satisfação muito elevado, nomeadamente na Informação dos Recursos, Promoção do Elo 
de Ligação e Envolvimento do Utente. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT  

The Emergency Permanent Service is a Health Care Centre service designed for 
emergency caring and to redirect patients to hospital health care. Nurses in this sector are 
confronted with a multiplicity of situations related to the individual or to his/her family and 
with scarce resources. However, this kind of service cannot restrict nursing care to 
carriyng out technical procedures historically linked to the profession, thus requiring 
understanding the several aspects of caring and, in particular, to value patient satisfaction. 

The concept of satisfaction is a subjective evaluation of several aspects such as patient 
well-being. Satisfaction may be a crucial input for both the implementation and for the 
effectiveness of caring, since care providing is not static and requires an active process 
where both the provider and the patient take part. Moreover, it also reflects the patient’s 
assessment of the quality of care received, especially in the inter-personal aspect where 
he/she makes the most important judgement. 

Satisfaction is therefore a component of the quality of nursing care and a goal of the 
caring process. A high quality in nursing care will never be achieved if the patient is 
unsatisfied and therefore patient satisfaction should guide nurses’ performance. 

The purpose of this work is to provide an input in order to achieve better nursing care in 
the Emergency Permanent Services. To this end, we carried out a descriptive, longitudinal 
and quantitative study where the data were collected through a questionnaire survey. The 
sample consisted of 200 patients who checked in the Emergency Permanent Service of a 
Health Care Centre in the Alto Minho region and required nursing care in February, March 
and April 2006. 

Several statistical procedures were used for data analysis such as Exploratory Data 
Analysis, Multicategory Logistic Regression, Spearman’s Test, Wilcoxon-Mann-Whitney 
Test and Mutiple Correspondence Factorial Analysis. 

The significant variables that emerged from the analysis of the questions on satisfaction 
were: Age, Gender, Distance, Education, Profession, Checking-in Frequency, Reason for 
Checking-in, Health Care First Provider, Waiting Time, Accompanied Relatives, 
Transportation Used and Nursing Care Received. 

Mutiple Correspondence Factorial Analysis led to the selection of five factors that 
influence satisfaction corresponding to the dimensions of Information Individualization, 
Delivery of Care Quality, Linkage Enhancement, Facilities Information and Patient 
Involvement. 

Overall, patients are satisfied (76.7%) with nursing care although their satisfaction is not 
very high in some dimensions, namely Facilities Information, Linkage Enhancement and 
Patient Involvement. 
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