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A satisfação do paciente é entendida como uma medida da percepção se o serviço e/ou 

experiência geral fica inferior, atende ou excede as suas expectativas. Esta pesquisa, teve por 

objetivo avaliar o nível de satisfação dos pacientes internados em um hospital Universitário de 

grande porte e de referência de alta complexidade no interior do Rio Grande do Sul. Trata-se 

de um estudo transversal, realizado nas unidades abertas de internação adulta do hospital, mais 

especificamente na unidade de Internação de clínica médica, cirúrgica, gineco-obstetrícia e 

nefrologia. A amostra foi constituída por 158 pacientes, internados há mais de 48 horas, maiores 

de 18 anos, que aceitaram livremente participar da pesquisa. A coleta de dados ocorreu por 

meio de um questionário elaborado para este fim, tendo início em janeiro de 2021 e finalização 

em fevereiro de 2022. Na análise dos dados, foi realizada a análise descritiva e inferencial por 

meio do software Statistic 9.0 e do software R versão 4.2.2. O nível de significância adotado 

foi de 5%. Os aspectos éticos foram observados conforme preceitos estabelecidos na Resolução 

466/2012 do Conselho Nacional da Saúde, aprovado pelo CAAE 43597421.7.0000.5346. Dos 

158 pacientes internados, a maioria apresentou a média de 4,9 com relação ao escore de mais 

ou menos satisfeitos e muito satisfeitos, configurando que, no geral, estes estavam muito 

satisfeitos com o atendimento das equipes de fisioterapia, psicologia, nutrição e serviço social, 

com destaque para o atendimento dos nutricionistas e serviço social. Os fatores pelos quais os 

pacientes ficaram mais satisfeitos com a assistência da equipe de fisioterapeutas e psicólogos 

foram os itens de atendimento realizado e confiança. Os nutricionistas se destacaram com 

relação ao seu atendimento, e o serviço social foi apontado por ser o profissional com melhor 

compreensão da comunicação. Quando avaliados acerca da equipe médica e de enfermagem, 

por unidade de internação, evidenciou-se que, no geral, os pacientes estavam satisfeitos com os 

cuidados recebidos, embora haja alguns itens apontados como inadequados pelos pacientes que 

os deixaram insatisfeitos. Assim, na Unidade Cirúrgica, os pacientes estavam insatisfeitos com 

os profissionais médicos com relação às informações sobre o tratamento, seu estado de saúde e 

procedimentos que foram realizados. Na unidade Gineco-obstetrícia, os pacientes estavam 

insatisfeitos com os profissionais enfermeiros devido a problemas na compreensão da 

comunicação utilizadas por esses profissionais. Quando avaliados acerca dos fatores que 

influenciavam na satisfação com a assistência da equipe de enfermagem, o mais bem avaliado 

foi quando sentiu dor e/ou desconforto (91,77%). Para a assistência da equipe médica 

destacaram-se positivamente os fatores solução de problemas, nível de confiança e atendimento 

(88,6%). A partir dos resultados, concluímos que pacientes internados neste hospital 

apresentaram altos níveis de satisfação com o atendimento recebido durante a internação. Desse 

modo, concluiu-se que predominantemente o nível de satisfação dos pacientes apresentavam-

se altos, indicando estarem muito satisfeitos com o atendimento recebido durante a internação, 

o que está diretamente ligado ao nível de qualidade da assistência prestada pelos diferentes 

setores, sendo, dessa maneira, um indicador da qualidade do cuidado prestado no âmbito desta 



 

 

instituição.  
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ABSTRACT 

 

PATIENT SATISFACTION AS A HEALTH SERVICE QUALITY INDICATOR IN 

THE HOSPITAL ENVIRONMENT 

 

AUTHOR: Márcio Kist Parcianello 

ADVISOR: Prof. Dr. Luciane Flores Jacobi 

COADVISOR: Nurse: Prof. Dr. Suzinara Beatriz Soares de Lima 

 

Patient satisfaction is understood as a measure of the perception of whether the service and/or 

overall experience falls short of, meets, or exceeds their expectations. This research aimed to 

evaluate the level of satisfaction of patients admitted to a large, reference, high-complexity 

university hospital in the interior of Rio Grande do Sul. This is a cross-sectional study, carried 

out in the open adult admission units of the hospital, more specifically in the medical, surgical, 

gynecology and obstetrics, and nephrology admission units. The sample consisted of 158 

patients, hospitalized for more than 48 hours, and over 18 years of age, who freely agreed to 

participate in the research. Data collection occurred through a questionnaire prepared for this 

purpose, starting in January 2021 and ending in February 2022. In the data analysis, descriptive 

and inferential analysis was performed using the software Statistic 9.0 and the software R 

version 4.2.2. The significance level adopted was 5%. Ethical aspects were observed according 

to the precepts established in Resolution 466/2012 of the Conselho Nacional da Saúde, 

approved by CAAE 43597421.7.0000.5346. Of the 158 inpatients, most presented a mean of 

4.9 concerning the score of more or less satisfied and very satisfied, configuring that, in general, 

they were very satisfied with the care of the physical therapy, psychology, Nutrition, and social 

service teams, with emphasis on the care of nutritionists and social service. The factors by 

which the patients were most satisfied with the care provided by the physical therapists and 

psychologists were the items of care provided and trust. The nutritionists stood out for their 

assistance, and the social service was pointed out for being the professional with the best 

understanding of communication. When evaluated about the medical and nursing staff, in the 

inpatient unit, it was evident that, in general, the patients were satisfied with the care received, 

although there were some items pointed out as inadequate by the patients that left them 

dissatisfied. Thus, in the Surgical Unit, the patients were dissatisfied with the medical 

professionals regarding information about the treatment, their health status, and the procedures 

that were performed. In the Gyneco-obstetrics unit, the patients were dissatisfied with the 

nursing professionals due to problems in understanding the communication used by these 

professionals. When evaluated about the factors that influenced the satisfaction with the nursing 

team assistance, the best rated was when they felt pain and/or discomfort (91.77%). For the 

medical team's assistance, the factors that stood out positively were problem-solving, level of 

confidence, and service (88.6%). From the results, we concluded that patients admitted to this 

hospital had high levels of satisfaction with the care received during hospitalization. Thus, it 

was concluded that predominantly the level of satisfaction of patients was high, indicating that 

they were very satisfied with the care received during hospitalization, which is directly linked 

to the level of quality of care provided by different sectors, and thus an indicator of the quality 

of care provided in this institution.  
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1 INTRODUÇÃO  

 

Frente às inúmeras mudanças ocorridas nos últimos tempos no setor de saúde, as 

instituições hospitalares estão mudando sua forma de gerenciar, apostando em modelos mais 

flexíveis e participativos na forma de assistir o paciente, face às novas exigências do trabalho, 

das instituições e dos próprios pacientes internados nestes locais (SANTOS et al., 2022).  

Neste contexto, os hospitais estão cada vez mais investindo em pesquisas para a 

verificação da satisfação dos pacientes assistidos na instituição, como estratégia ou subsídio 

para a vigília acerca da qualidade institucional. Desse modo, a importância da satisfação do 

paciente, como um indicador de qualidade em saúde, vem se ampliando entre os profissionais 

de saúde (SANTOS; SARDINHA; SANTOS, 2017). Assim, os gestores e colaboradores da 

organização confrontam-se com amplos desafios no intuito de ofertar serviços de qualidade no 

atendimento da clientela.  

A satisfação do paciente é definida como sendo a resposta dada pelo mesmo acerca dos 

serviços recebidos durante o processo de atendimento/internação, ou seja, a satisfação é o 

resultado da avaliação percebida com relação às suas necessidades e expectativas (SILVA 

JUNIOR et al, 2018). Portanto, a avaliação da satisfação consiste em uma ferramenta plausível 

para dispor ao paciente para que ele possa avaliar o atendimento recebido na sua 

hospitalização/atendimento frente às suas necessidades.  

Desse modo, o paciente disponibiliza uma importante medida de qualidade ao 

atendimento à saúde oferecida pela instituição (INCHAUSPE; MOURA, 2015). Logo, verificar 

a satisfação dos pacientes com a assistência que lhes é fornecida, é de grande relevância para 

as instituições como forma de avaliar a qualidade assistencial prestada.   

A busca pela qualidade, de acordo com Kurcgant (2016), é constante nas diversas 

maneiras de produzir bens e serviços. Para tanto, utiliza-se a avaliação em saúde acerca da 

qualidade dos serviços como ferramenta, pois, assim, possibilita adequações à promoção dos 

cuidados a saúde em conformidade com as reais necessidades de cada paciente (BRASIL, 

2017). O reconhecimento da importância do atendimento às necessidades do paciente é 

invenção da influência de padrões empresariais do movimento pela qualidade no setor de 

serviços (SANTOS et al., 2019). 

Em suma, a instituição hospitalar que vislumbra e anseia por melhoria contínua da 

qualidade requer focar no paciente atendido. Dessa maneira, carece, portanto, ter presente 



18 
 

continuamente a avaliação de satisfação e a atenção às necessidades destes pacientes, no intuito 

de proporcionar uma assistência adequada e de qualidade aos mesmos (ALENCAR et al., 

2019).   

Diante disso, elaborou-se como pergunta de pesquisa deste trabalho: Qual é o nível de 

satisfação dos pacientes internados em um Hospital Universitário?  Frente ao exposto e no 

intuito de responder a presente pergunta de pesquisa, elencou-se alguns objetivos e a 

justificativa apresentadas a seguir. 
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2 JUSTIFICATIVA 

 

Justifica-se a realização deste estudo pela relevância da temática e necessidade de 

ampliar o conhecimento com estudos mais aprofundados, capazes de auxiliar no fortalecimento 

da área científica. A avaliação do nível de satisfação dos pacientes internados no cenário 

hospitalar possibilita utilizar os resultados como ferramenta da avaliação da qualidade do 

serviço. Segundo Batbaatar et al. (2015), é preciso aprender como os pacientes avaliam o 

cuidado/serviço prestado durante sua hospitalização. 

O resultado da avaliação da satisfação dos pacientes constitui importante ferramenta no 

desenvolvimento de estratégias de gestão nas esferas hospitalares, pois, a partir dos resultados, 

pode-se desenvolver um planejamento direcionado à obtenção de maior eficácia, eficiência e 

qualidade dos serviços e produtos oferecidos aos pacientes (CARDOSO et al., 2011).  

Em suma, evidenciou-se por meio de busca em algumas bases científicas que há pouca 

produção acerca da satisfação do paciente como indicador de qualidade do serviço. A 

fragilidade evidenciada na produção científica acerca do tema aqui proposto, reforça a 

proeminência e a legitimidade do estudo ao buscar aprofundar e ampliar o conhecimento do 

assunto na área do conhecimento/saber dos profissionais e gestores da saúde.  

Do mesmo modo, estudos com foco na temática satisfação do paciente com os serviços 

recebidos da equipe multidisciplinar, durante sua internação, são escassos na literatura 

científica brasileira. Pesquisas mais atuais sobre a satisfação do paciente têm investigado 

satisfação dos pacientes atrelados aos cuidados de enfermagem em unidades de internação 

hospitalar, principalmente em unidades de hemodiálise, serviço de emergência, alojamento 

conjunto, enfermarias ortopédicas e unidades cirúrgicas (SANTOS; SARDINHA; SANTOS, 

2017; SANTOS et al., 2019).  

Neste sentido, a investigação deste fenômeno é pertinente, uma vez que, a satisfação 

dos pacientes no ambiente de internação reflete diretamente na qualidade de qualquer atividade 

prestada no cotidiano das instituições de saúde. Espera-se, que a elaboração deste trabalho, 

instigue novos olhares da classe acadêmica e profissional da área da saúde para com a satisfação 

do paciente, com vistas à qualidade dos serviços prestados. Ainda, os resultados poderão 

subsidiar novos estudos e contribuir para a expansão de discussões acerca da problemática. 
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3 OBJETIVOS 

 

3.1 OBJETIVO GERAL 

 

Avaliar a satisfação dos pacientes como indicador da qualidade dos serviços recebidos 

no período de internação no Hospital Universitário de Santa Maria. 

 

3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

 

- Avaliar a satisfação do paciente hospitalizado quanto aos cuidados recebidos pelos 

profissionais de saúde. 

 - Identificar quais os fatores que mais interferem na satisfação dos pacientes internados 

em um Hospital Universitário. 
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4 REVISÃO DA LITERATURA 

 

Neste capítulo, apresenta-se a revisão da literatura acerca do tema proposto. 

Inicialmente, comenta-se sobre a avaliação da qualidade do serviço de saúde no âmbito 

hospitalar e, para finalizar, discute-se acerca da satisfação do paciente.   

 

4.1 AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DO SERVIÇO DE SAÚDE NO ÂMBITO 

HOSPITALAR 

 

O Ministério da Saúde (MS), em 2005, implantou o Programa Nacional de Avaliação 

de Serviços de Saúde (PNASS) no Brasil, com o intuito de aprimorar a qualidade dos serviços 

de saúde. O pressuposto do PNASS é que seja realizado a avaliação da eficiência, eficácia e 

efetividade das estruturas, processos e resultados pertinentes ao risco, acesso e satisfação dos 

cidadãos frente aos serviços públicos de saúde, na busca da resolubilidade e qualidade (PNASS, 

2006).  

As organizações de saúde, como os hospitais, são instituições prestadoras de serviços 

que possuem um contexto de grande complexidade. Desse modo, demanda ações diretamente 

vinculadas à busca pela qualidade contínua no intuito de prestar um atendimento de excelência 

(AQUINO, 2018). Conforme Donabedian (1988), a qualidade é a obtenção dos maiores 

benefícios, com os menores riscos possíveis aos pacientes, para tanto se utiliza os recursos 

disponíveis e os valores sociais existentes. 

De acordo com Donabedian (1990), ao se pensar em avaliação da qualidade acerca da 

assistência à saúde, deve-se considerar o que ele chama de os sete pilares da qualidade 

constituídos pela efetividade, eficácia, eficiência, otimização, aceitabilidade, legitimidade e 

equidade. De modo que, segundo o autor, estes sete itens são a base para se alcançar a qualidade. 

A qualidade aplicada às organizações hospitalares é algo relevante, pois, sua incorporação ao 

processo de gestão fornece informações fundamentais na elaboração de estratégias e no 

desenvolvimento de modelos de gestão adaptada às peculiaridades de cada organização 

hospitalar e a necessidade individual de cada paciente (INCHAUSPE; MOURA, 2018).  

A avaliação da qualidade dos serviços de saúde pode fundamentar-se em três aspectos, 

que segundo Donabedian (1980), é formado pela tríade estrutura, processo e resultado. A 

estrutura refere-se aos instrumentos e recursos, às condições físicas e organizacionais. Já o 



22 
 

processo corresponde às atividades desenvolvidas na relação profissional/paciente. E o 

resultado menciona as questões acerca dos efeitos da assistência prestada, considerando-se aqui 

a satisfação do paciente.  

Embora, por muito tempo, a qualidade dos serviços na área da saúde fosse fundamentada 

pelas habilidades e competências dos profissionais, não contemplando a satisfação do paciente 

neste processo. Atualmente isso mudou, uma vez que o paciente se tornou mais exigente acerca 

da qualidade do serviço recebido. Neste sentido, eleva a necessidade das instituições pela busca 

na melhoria da qualidade de seus serviços e, consequentemente, tendo função essencial na 

avaliação da qualidade dos serviços prestados a ele no âmbito das instituições de saúde 

(AQUINO, 2018). 

Portanto, a qualidade precisa ser compreendida como um parâmetro da avaliação, sendo 

que o papel da avaliação dos serviços de saúde é de investigar, estabelecer e aperfeiçoar a 

qualidade, no intuito de desenvolver padrões mais elevados de atendimento.  Assim, é possível 

entender a satisfação do paciente como um indicador de qualidade dos serviços (BRITO, 2015). 

Desse modo, Donabedian (1984) afirma que a satisfação do paciente é um dos elementos da 

avaliação da qualidade em saúde, e, dessa maneira, é possível considerá-lo um indicador de 

resultado da qualidade da assistência prestada.   

A qualidade do serviço no setor saúde tem como intuito assistir o paciente dentro de 

suas necessidades de saúde, promovendo sua satisfação. A avaliação da qualidade constitui-se 

como uma ferramenta que interfere na gestão hospitalar, visto que, deve buscar manter o 

serviço, de maneira a poder assistir o paciente, satisfazendo suas necessidades e expectativas, 

bem como manter a instituição em constante aperfeiçoamento e competitividade (PEREIRA; 

PEREIRA, 2015). 

A avaliação dos serviços de saúde a partir da satisfação dos pacientes é extremamente 

importante, pois além de ser um indicador da avaliação da qualidade, possibilita desenvolver 

medidas corretivas. Indivíduos satisfeitos contribuem para melhorar resultados de ações de 

saúde (PEREIRA et al., 2020). 

A avaliação do nível de satisfação dos pacientes internados no cenário hospitalar 

possibilita utilizar seus resultados como ferramenta para a avaliação da qualidade do serviço. 

Portanto, a avaliação da qualidade realizada pelo paciente tornou-se um instrumento 

fundamental ao processo de tomada de decisão no gerenciamento das instituições hospitalares.  
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4.2 A SATISFAÇÃO DO PACIENTE     

 

A satisfação é um estado emocional resultante das interações entre paciente e instituição 

ao longo do tempo de internação. A satisfação do paciente está diretamente relacionada com a 

percepção da qualidade do serviço e a expectativa com ele (FRACASSO et al., 2020). 

As dimensões da satisfação do paciente podem ser verificadas por meio dos atributos da 

qualidade nos serviços de saúde, uma vez que a satisfação está atrelada a um componente da 

qualidade. Corroborando com isso, pesquisas científicas afirmam que os principais achados da 

satisfação do paciente auxiliam diretamente na avaliação da qualidade (WONG et al., 2015.; 

SANTOS et al., 2018.; INCHAUSPE; MOURA, 2018) 

Para Silva et al. (2019), a satisfação do paciente constitui um valioso feedback, 

auxiliando no processo de melhoria contínua nas instituições de saúde. Além disso, o 

reconhecimento da satisfação do paciente é extremamente relevante para a prática do cuidado, 

principalmente como meio para promover o desenvolvimento destinado à melhoria da 

assistência e do serviço na totalidade (PEREIRA et al., 2020). 

A satisfação pode ser caracterizada como uma medida de resultado da interação entre o 

profissional da saúde e o paciente. O conceito de satisfação dos usuários ganhou relevância a 

partir dos anos 1960, acompanhando o desenvolvimento da avaliação de serviços de saúde 

(GOMES et al., 2016). A avaliação da satisfação do paciente acerca dos serviços de saúde é 

relevante, uma vez que essa avaliação poderá identificar aspectos que carecem de melhorias e 

adequações nas referidas instituições (STALLVIK et al., 2019).  

Em meados da década de 80, passou-se a utilizar a avaliação da satisfação do paciente 

como indicador da qualidade e não mais como um atributo para a adesão ao tratamento. Frente 

a isso, a avaliação do paciente amplia-se, indo além da relação médico – paciente, passando a 

considerar itens como a qualidade técnica dos profissionais cuidadores, bem como as 

instalações físicas do serviço (DONABEDIAN, 1988).  

Levando-se em conta a tríade apresentada por Donabedian (1980), de estrutura, processo 

e resultado, em sua pesquisa, Costa et al. (2020) evidenciaram que a satisfação do paciente 

elenca alguns atributos relevantes durante sua avaliação. Estes atributos dizem respeito à 

estrutura, aos processos e aos resultados assistenciais, assim, contribuindo para a melhoria da 

qualidade dos serviços prestados e consequentemente de sua experiência durante a internação. 

Nesta mesma ótica, torna-se necessária a análise da satisfação do paciente com o intuito 
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de conhecer as suas percepções acerca dos processos do cuidar em saúde. Assim, faz-se 

relevante que se monitore os indicadores utilizados para a parametrização da qualidade no que 

se refere à infraestrutura, aos processos e aos resultados, a fim de atingir maior satisfação dos 

pacientes (SILVA JUNIOR, 2018). 

A avaliação da satisfação do paciente pode ser definida como sendo um componente de 

gestão, visto que seu objetivo principal é a constante busca por maior eficiência e qualidade dos 

serviços ofertados. E a qualidade do serviço/atendimento é o item mais determinante para a 

satisfação deste paciente (BATBAATAR et al., 2017). 

Em suma, a satisfação do paciente pode ser definida como um sistema de administração 

que, de modo constante, busca compreender seus clientes e suas demandas. Dessa maneira, é 

capaz de analisar e mensurar a qualidade do serviço e propor sugestões no processo de tomada 

de decisão, e, assim, melhorar a qualidade do serviço como um todo (INCHAUSPE; MOURA, 

2018). 

Na área da saúde existem metodologias utilizadas para a avaliação da satisfação do 

paciente no intuito de formular novos modelos de administração voltados à melhoria da 

qualidade dos serviços, bem como auxiliando na tomada de decisão de gestores e profissionais 

(INCHAUSPE; MOURA, 2018). Avaliar e monitorar a satisfação do paciente constitui-se um 

grande desafio a ser enfrentado por gestores e profissionais, na busca por adequações no 

processo de trabalho com intuito na excelência do atendimento (INCHAUSPE; MOURA, 

2018).  

 

4.3 INDICADORES DE QUALIDADE DO SERVIÇO DE SAÚDE NO ÂMBITO 

HOSPITALAR 

 

O conceito de qualidade do cuidado vem se modificando ao longo dos anos e ampliou-

se incluindo novas dimensões. A avaliação de serviços de saúde é um elemento imperativo do 

cotidiano de trabalho em saúde, visto que, permite a identificação de fragilidades e a 

visualização de oportunidades de melhoria. As ações de cuidado necessitam ser acompanhados, 

pois, dessa maneira, consegue-se conhecer seus resultados e implementar ações de melhorias 

(JANUÁRIO et al, 2015; GABRIEL et al., 2011, MARTINS; PORTELA; NORONHA,2020). 

Um dos maiores desafios vivenciados por parte dos gestores de saúde refere-se à 
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mensuração da qualidade dos serviços oferecidos, de maneira clara e objetiva. A qualidade não 

depende somente de um fator, mas de uma série de componentes ou atributos (BRASIL, 2017). 

Neste contexto, qualidade do cuidado em saúde se compõe por atributos os quais incluem 

eficácia, efetividade, eficiência, otimização, aceitabilidade, legitimidade e equidade. Esses 

podem ser avaliados isoladamente ou em combinação, e, assim, expressam a qualidade em 

saúde (DONABEDIAN, 2003). 

Assim, eficácia/eficaz refere-se à capacidade de produzir o efeito desejado em 

condições favoráveis. Efetividade é a capacidade de produzir o efeito desejado de melhora na 

saúde, é uma medida do alcance de intervenções, tratamentos ou serviços em condições reais. 

Eficiência é a medida de custos de qualquer melhora na saúde, ou seja, ao se avaliar opções de 

tratamento igualmente efetivas, a de menor custo será a mais eficiente. Otimização é relevante 

devido ao fato de que os efeitos do cuidado da saúde não são avaliados em forma absoluta e 

sim, relativamente aos custos. Aceitabilidade é a adaptação do cuidado da saúde às expectativas 

e valores dos pacientes atendidos. Legitimidade refere-se à aceitabilidade do cuidado do 

cuidado sob o ponto de vista da comunidade. Já a equidade diz respeito à disponibilidade dos 

serviços de acordo com as necessidades de saúde de cada paciente (DONABEDIAN, 2003). 

Para o monitoramento e avaliação do processo de cuidar, são utilizadas ferramentas que 

estimam a qualidade em saúde, tal como os indicadores. Indicadores são unidades de medidas 

de qualidade ou quantidade que permitem conhecer em que nível um determinado objetivo foi 

atingido. Seu uso permite a mensuração e monitoramento da qualidade dos serviços, programas 

e sistemas de saúde tanto restritivamente como usualmente, dependendo de seu propósito 

(SOUSA; MENDES, 2019). 

Os indicadores podem ser classificados em indicadores de processo, estrutura e 

resultado. Os indicadores de processo avaliam atividade de cuidados realizados ao paciente e 

seu desempenho em relação aos objetivos estabelecidos. Indicadores de estrutura avaliam os 

atributos dos locais onde o serviço é prestado, considerando recursos materiais, estruturais e 

humanos, assim, avalia o conforto, silêncio, privacidade e conveniência. Os de resultados 

avaliam os efeitos do cuidado prestado na saúde e no grau de satisfação tanto do paciente como 

do prestador (SOLLES; FILHO, 2011).  

A satisfação do paciente é um indicador valido para a análise da qualidade dos serviços 

de saúde, quanto aos cuidados prestados pelos profissionais. Assim, a satisfação dos pacientes 

reflete sua experiencia acerca do atendimento recebido durante sua internação, sendo, dessa 

maneira, um indicador relevante para o planejamento de melhorias nas instituições hospitalares 
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(ALMEIDA; GÓIS, 2020; THANH; MY ANH; XIEM; QUYNH ANH., et al, 2022). 

Portanto, fica evidente que, no âmbito gerencial, a utilização de indicadores permite a 

identificação de problemas reais e potenciais e a partir disso a implementação de ações efetivas. 

Já na assistência permitem a revisão dos processos e dos resultados, no intuito de alcançar 

padrões de excelência assistencial, por meio de um cuidado com qualidade (TRONCHIN; 

FREITAS; MELLEIRO, 2016). 
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5 METODOLOGIA 

 

5.1 TIPO DE PESQUISA 

 

Trata-se de um estudo transversal. Segundo Pereira (2013), neste tipo de pesquisa a 

causa e efeito são detectados simultaneamente, em um recorte único de tempo. Além disso, 

somente a análise dos dados permite identificar os grupos de interesse, ou seja, os expostos e 

não-expostos e os satisfeitos e não-satisfeitos, de maneira a investigar a associação entre 

exposição e satisfação, determinando a prevalência de casos na população estudada. 

A escolha desta metodologia se deu devido ao fato de a mesma ser de baixo custo, e 

rápida realização, uma vez que, as verificações são realizadas em um único momento, não 

havendo período de seguimento dos pacientes. Além disso, possibilita a realização de 

associação/cruzamento da variável dependente com as variáveis independentes.  

 

5.2 CENÁRIO DA PESQUISA  

 

A pesquisa foi realizada nas Unidades Abertas de Internação Adulta Clínica e Cirúrgica 

do hospital Universitário de grande porte e de referência de alta complexidade no interior do 

Rio Grande do Sul. É um hospital escola vinculado à Universidade Federal de Santa Maria 

(UFSM), de médio porte, fundado em 1979, com sua atenção voltada para o desenvolvimento 

do ensino, da pesquisa e assistência em saúde. Referência em saúde para a região central do Rio 

Grande do Sul, com atendimento exclusivo pelo Sistema Único de Saúde (SUS), o qual atende 

média e alta complexidade (HUSM, 2020).  

O hospital possui 380 leitos, sendo 335 de unidades de internação, 45 de unidades de 

terapia intensiva (UTIs), além de salas de ambulatório, salas para atendimento de emergência, 

salas de Centro Cirúrgico e salas de Centro Obstétrico. Sua equipe é composta por docentes, 

funcionários do Regime Jurídico Único (RJU) e da Empresa Brasileira de Serviços Hospitalares 

(Ebserh) ao nível de apoio, médio e superior, funcionários de serviços terceirizados, além de 

alunos de nível de graduação e pós-graduação (HUSM, 2020).    

As Unidades Abertas de Internação Adulta Clínica e Cirúrgica do hospital possuem 156 

leitos, sendo que a Unidade de Internação de Clínica Médica I (4º andar) possui 28 leitos, a 
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Unidade de Internação de Clínica Médica II (5º andar) possui 27 leitos, a Unidade de Internação 

de Clínica Cirúrgica (3º andar) possui 52 leitos, Unidade de Internação da Gineco-obstetrícia 

(2º andar) possui 38 leitos e a Nefrologia (4º andar) 11 leitos (HUSM, 2020). A escolha por 

estas unidades ocorreu por serem onde os pacientes internados apresentam-se na grande maioria 

lúcidos e orientados.  

 

5.3 POPULAÇÃO E AMOSTRA DA PESQUISA  

 

A população deste estudo se constituiu de pacientes internados nas Unidades Abertas 

de Internação Adulta do hospital, acima referidas. A amostra foi constituída por 158 pacientes, 

os quais aceitaram participar da pesquisa e estavam internados no período de janeiro de 2021 a 

fevereiro de 2022.  

 

5.4 CRITÉRIOS DE INCLUSÃO E EXCLUSÃO 

 

Foram considerados critérios de inclusão: estar internado em uma das unidades eleitas 

para a realização da pesquisa há mais de 48 horas e ser maior de 18 anos. Já os critérios de 

exclusão foram: estar impossibilitados de responder ao questionário no momento da coleta de 

dados, ou apresentar alguma deficiência cognitiva.  

Os pacientes que atenderem os critérios de seleção foram convidados a participar da 

pesquisa, caso o paciente aceitasse, era explicado a natureza da pesquisa, os objetivos, os 

procedimentos, os riscos e os benefícios, bem como, foi realizado a leitura do Termo de 

Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (APENDICE B). 

 

5.5 COLETA E ANÁLISE DOS DADOS 

 

A coleta de dados foi realizada por um bolsista devidamente treinado, o qual respeitou 

as precauções padrão e demais tipos de precauções conforme rotinas e procedimentos 

operacionais padrões (POPs) do hospital para acessar as unidades hospitalares.  

A coleta de dados iniciou-se após a aprovação pelo comitê de ética em pesquisa (CEP) 
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da UFSM, bem como após o paciente aceitar participar e assinar o TCLE (APENDICE B). A 

coleta de dados foi realizada por meio de um questionário, sendo realizado uma coleta piloto 

com 10 pacientes no intuito de avaliar o questionário de pesquisa. No entanto, constatou-se que 

não havia necessidade de mudanças no questionário, uma vez que, os pacientes não 

apresentaram dificuldades de entendimento durante a participação, assim, esses dados foram 

incluídos na amostra do estudo.   

Para a coleta de dados, foi primeiramente realizado contato com os enfermeiros 

responsáveis pelas unidades para apresentação dos objetivos da pesquisa, metodologia e 

questionário a ser utilizado. A coleta aconteceu conforme disponibilidade do coletador e 

possibilidades de acesso à unidade, devido restrições da pandemia de COVID-19. Ainda, a lista 

de pacientes internados no dia e sua respectiva data de internação eram solicitados ao secretário 

da unidade. 

Os dados coletados foram tabulados em uma planilha eletrônica e após analisados por 

meio de estatística descritiva (média e desvio padrão, frequências absolutas e relativas) 

utilizando o software Statistica 9.0. O software R (2022) na sua versão 4.2.2 foi usado na 

elaboração do gráfico de calor para a escala likert (1 a 5).  

 

5.6 VARIÁVEIS DO ESTUDO 

 

5.6.1 Variáveis independentes 

 

A seguir serão apresentadas as variáveis independentes deste estudo. 

As variáveis sociodemográficas analisadas foram: sexo, raça/cor, escolaridade, estado 

civil e renda familiar. Ainda, foi analisada a variável clínica: unidade de internação. 

 

5.6.2 Variável dependente (desfecho)   

 

O desfecho primário deste estudo foi a satisfação dos pacientes com o serviço de saúde 

no período de sua internação. Para avaliação do desfecho, verificou-se a relação entre o grau de 

satisfação do paciente acerca dos cuidados recebidos conforme cada unidade de internação. 

Ainda, foi verificado o grau de satisfação dos pacientes com os cuidados recebidos da equipe 
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médica e de enfermagem. Para tanto, foi utilizado as seguintes alternativas de resposta: 1) muito 

insatisfeito, 2) mais ou menos insatisfeito, 3) nem satisfeito, nem insatisfeito, 4) mais ou menos 

satisfeito, 5) muito satisfeito.  

 

5.7 ASPECTOS ÉTICOS 

 

A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de 

pesquisas envolvendo seres humanos conforme a resolução do Conselho Nacional de Saúde 

(CNS) n. 466/2012 (BRASIL, 2012). Assim, antes de iniciar a coleta de dados, foram realizados 

todos os trâmites éticos necessários: apreciação e aprovação da gerência de ensino e pesquisa 

(GEP) do HUSM e após apreciação e aprovação do CEP da UFSM, sendo aprovada sob n. 

CAAE 43597421.7.0000.5346. 

Portanto, por meio do TCLE e Termo de Confidencialidade, os participantes foram 

esclarecidos quanto aos objetivos e a metodologia proposta, bem como garantido o sigilo das 

informações coletadas, o anonimato dos mesmos e o direito à desistência em qualquer momento 

desse trabalho. Ainda, os pesquisadores se comprometeram a armazenar as informações do 

banco de dados por período determinado conforme termo de confidencialidade (APENDICE 

C).   

 

 

 

               

  



31 
 

 
 

6 RESULTADOS  

 

Os resultados desta dissertação são apresentados em dois manuscritos. O primeiro deles 

refere-se aos resultados da satisfação dos pacientes com os cuidados prestados pela equipe 

multiprofissional durante sua internação, o qual será encaminhado para a Revista Saúde (Santa 

Maria). O segundo manuscrito reporta-se aos resultados referentes à satisfação de pacientes 

com o cuidado de médicos e enfermeiros, que será encaminhado para a Revista ACTA Paulista 

de Enfermagem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



32 
 

 
 

6.1 MANUSCRITO 1- SATISFAÇÃO DO PACIENTE COM OS CUIDADOS PRESTADOS 

POR FISIOTERAPEUTAS, PSICÓLOGOS, NUTRICIONISTAS E SERVIÇO SOCIAL 

DURANTE SUA INTERNAÇÃO HOSPITALAR 

  

RESUMO  

Objetivo: avaliar a satisfação de pacientes internados em um hospital escola com relação aos cuidados prestados 

por fisioterapeutas, psicólogos, nutricionistas e serviço social. Método: Trata-se de um estudo descritivo de cunho 

quantitativo, desenvolvido no período de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022, nas unidades de internação adulta 

do hospital Universitário de grande porte e de referência de alta complexidade no interior do Rio Grande do Sul, 

com 158 participantes, sendo a análise realizada por meio de estatística descritiva. Foi aprovado no CEP sob n. 

CAAE 43597421.7.0000.5346. Resultados: Dos 158 participantes, a maioria era mulheres (51,2%), solteiras 

(42,6%), da cor branca (75,9%), com filhos (82,7%), e estavam internadas na clínica cirúrgica (30,2%) e na gineco-

obstetrícia (29,6%). Tiveram maior contato com a fisioterapia (38,9%), seguido da psicologia (27,0%). A avaliação 

acerca dos profissionais assistenciais ficou predominantemente com média de 4,9, e os itens que se destacaram 

foram confiança no serviço prestado em fisioterapeutas (95,2%), para os psicólogos (95,5%) dos pacientes estavam 

satisfeitos com o atendimento e com a confiança. Os nutricionistas foram avaliados com muito satisfeito por 

(97,1%) em relação ao atendimento recebido.  Já o serviço social foi bem avaliado por (97,4%) dos pacientes com 

relação à compreensão da comunicação. Conclusão: A partir dos resultados, evidenciou-se que os pacientes 

demonstraram estarem satisfeitos com a assistência recebida dos fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e pelo 

serviço social. Ainda, destaca-se alguns fatores pelos quais os fizeram indicarem tal avaliação, que foram a 

confiança no profissional, o atendimento recebido e em relação à compreensão da comunicação, ou seja, o dialogo 

ocorre de maneira clara e objetiva, fazendo com que o paciente compreenda as orientações ou explicação feitas 

acerca da sua saúde. Dessa maneira, em conformidade com os resultados os pacientes apresentavam-se satisfeitos 

e, assim, indicando que os serviços prestados por esses profissionais avaliados são de qualidade. 

 

Palavras-chave: Hospitalização, Qualidade da assistência à saúde, Avaliação de serviços de saúde, Métrica de 

saúde. 

 

ABSTRACT 

Objective: to evaluate the satisfaction of patients hospitalized in a teaching hospital regarding the care provided 

by physiotherapists, psychologists, nutritionists and social services.  Method: This is a descriptive study of a 

quantitative nature, developed from January 2021 to February 2022, in the adult hospitalization units of the large 

and reference University Hospital of high complexity in the interior of Rio Grande do Sul, with 158 participants, 

and the analysis was performed by means of descriptive statistics. It was approved in the CEP under No. CAAE 

43597421.7.0000.5346. Results: Of the 158 participants, the majority were women (51.2%), single (42.6%), white 

(75.9%), with children (82.7%), and were hospitalized in the surgical clinic (30.2%) and in gyneco-obstetrics 

(29.6%). They had the greatest contact with physical therapy (38.9%), followed by psychology (27.0%). The 

evaluation of care professionals was predominantly 4.9%, and the items that stood out were trust in the service 

provided by physical therapists (95.2%), for psychologists (95.5%) of the patients were satisfied with the care and 

trust. The nutritionists were evaluated with great satisfaction by (97.1%) in relation to the care received.  Social 

work, on the other hand, was well evaluated by (97.4%) of the patients regarding the comprehension of 

communication. Conclusion: From the results, it was evidenced that the patients demonstrated to be satisfied with 

the assistance received from physiotherapists, nutritionists, psychologists and social services. Still, some factors 

are highlighted by which they indicated such an evaluation, which were trust in the professional, the care received 

and in relation to the understanding of communication, that is, the dialogue occurs in a clear and objective way, 

making the patient understand the orientations or explanation made about their health. Thus, in accordance with 

the results, the patients were satisfied and thus indicating that the services provided by these evaluated 

professionals are of high quality. 

 

Keywords: Hospitalization, Quality of healthcare, Evaluation of health services, Health metrics. 
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INTRODUÇÃO 

 

A avaliação da qualidade em saúde está cada vez mais sendo realizada em diversos 

países (KIM et al., 2021). Esse tipo de avaliação é realizado considerando vários fatores, sendo 

este um ato complexo, que cada vez mais está sendo exigido das instituições de saúde. A 

avaliação da qualidade é um ato complexo que perpassa tanto pela perspectiva da instituição, 

como pela visão do paciente por meio de suas expectativas e experiências (GAVUROVA, 

DVORSKY, POPESKO, 2021).  

A participação do paciente é legítima na avaliação da qualidade dos serviços de saúde, 

uma vez que se considera o ponto de vista de quem recebe o atendimento prestado 

(RODRIGUES et al., 2022). Ainda, compilar e analisar a opinião destes com relação aos 

cuidados recebidos durante a internação hospitalar, além de auxiliar as instituições a analisar a 

qualidade dos seus serviços, também pode ajudar a tornar esses pacientes empoderados e ativos 

no processo assistencial (CUCCHIARO; PRINCEN; GOREUX, 2022). 

Nesse sentido, a satisfação do paciente pode ser conceituada como o julgamento 

realizado pelos pacientes com relação à excelência global dos serviços prestados pela instituição 

hospitalar (NUNES GASPAR, 2020). Assim, a satisfação do paciente tornou-se um importante 

indicador da qualidade dos serviços de saúde (WUDU, 2021).  

E neste contexto, a equipe assistencial possui papel essencial para a recuperação e 

satisfação do paciente. O trabalho em equipe constitui-se como uma estratégia frente a 

necessidade de uma abordagem ampliada, pois, espera-se que profissionais de diferentes áreas 

desenvolvam o cuidado integral (PEDUZZI et al., 2020.). Ainda, a inserção de uma equipe 

formada por vários profissionais, possibilitam o diagnóstico precoce de doenças, favorece 

atividade de prevenção, proteção e promoção da saúde (SILVA; ARAUJO,2019). 

Assim, é importante que se realizem novas pesquisas junto aos serviços de saúde, 

visando mensurar a satisfação do paciente com o cuidado prestado pela equipe de saúde, e a 

partir disso, conhecer as lacunas decorrentes da assistência, bem como, orientar os profissionais 

de saúde sobre quais fatores necessitam melhorias no atendimento prestado (KARACA; 

DURNA; 2019; RODRIGUES, et al., 2022).  

O objetivo deste estudo foi o de avaliar a satisfação de pacientes internados como 

indicador de qualidade dos cuidados em um Hospital Escola com relação aos cuidados 
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prestados por fisioterapeutas, psicólogos, nutricionistas e serviço social.  

 

MÉTODO  

 

Trata-se de um estudo descritivo de cunho quantitativo que seguiu as recomendações 

Strengthening the Reporting of Observational studies in Epidemiology (STROBE) (ELM, 

ALTMAN, EGGER.; et al., 2007). Foi desenvolvido no período de janeiro de 2021 a fevereiro 

de 2022, nas unidades de internação adulta do Hospital Universitário de grande porte e de 

referência de alta complexidade no interior do Rio Grande do Sul, assim, incluem-se as 

unidades de internação de clínica médica I e II, de clínica cirúrgica e gineco-obstetrícia. A 

escolha por estas unidades se deu devido serem unidades nas quais os pacientes internados 

apresentam-se, na grande maioria, lúcidos e orientados.  

As Unidades Abertas de Internação Adulta Clínica e Cirúrgica do hospital possuem 156 

leitos, sendo que a Unidade de Internação de Clínica Médica I (4º andar) possui 28 leitos, a 

Unidade de Internação de Clínica Médica II (5º andar) possui 27 leitos, a Unidade de Internação 

de Clínica Cirúrgica (3º andar) possui 52 leitos, Unidade de Internação da Gineco-obstetrícia 

(2º andar) possui 38 leitos e a Nefrologia (4º andar) 11 leitos (HUSM, 2020).  

A amostra foi de 158 pacientes que aceitaram a participar da pesquisa. Os critérios de 

inclusão foram: estar internado em uma das unidades eleitas para a realização da pesquisa, há 

mais de 48 horas, ser maior de 18 anos e estar em condições clínicas de participar do estudo. O 

instrumento utilizado foi criado pelo próprio autor para responder o objetivo do estudo de 

avaliar a satisfação dos pacientes com o serviço de saúde durante sua internação.   

A coleta de dados foi realizada por uma bolsista previamente treinada, que respeitou os 

protocolos e rotinas impostas pelo hospital devido à pandemia de COVID-19. A coleta era 

realizada por unidade, definida previamente por sorteio, a lista de pacientes internados no dia e 

sua respectiva data de internação solicitado em cada unidade, aconteceu de segunda a domingo, 

nos turnos manhã, tarde ou início do período noturno. Foi realizado uma coleta piloto com 10 

pacientes para avaliar o questionário de pesquisa, sendo esses dados incluídos na amostra do 

estudo.   

Trata-se de um estudo descritivo, sendo os resultados apresentados em tabelas contendo 

as frequências absolutas e relativas, média e desvio-padrão (DP). Ainda, os itens avaliados 
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acerca de cada profissional foram verificados utilizando uma escala likert de cinco pontos, 

sendo: 5) muito satisfeito, 4) mais ou menos satisfeito, 3) nem satisfeito, nem insatisfeito, 2) 

mais ou menos satisfeito e 1) muito insatisfeito, além disso, ressalta-se que a análise foi 

realizada no Software Statistica 9.0. 

A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de 

pesquisas envolvendo seres humanos, conforme a resolução do Conselho Nacional de Saúde 

(CNS) n. 466/2012 (BRASIL, 2012).  Assim, antes do início da coleta de dados, foram 

realizados todos os trâmites éticos necessários, e após apreciação, foi aprovado sob n. CAAE 

43597421.7.0000.5346. 

 

RESULTADOS  

 

Os 158 participantes apresentaram uma média de idade de 47, quatro anos, sendo que a 

grande maioria (57,1%) afirmou ser a primeira vez que internavam no hospital. Ainda, 

83(51,2%) dos pacientes eram mulheres, solteiros (42,6%), brancos (75,9%), com filhos 

(82,7%), não tinham ocupação formal (17,9%) e apresentavam ensino fundamental incompleto 

(43,2%). Além disso, grande parte dos mesmos estavam internados na Unidade de Internação 

da Clínica Cirúrgica (30,2%), seguida da Unidade Gineco-obstetrícia (29,6%), conforme dados 

apresentados na Tabela 1. 

 

Tabela 1 - Dados demográficos (n=158) 

Idade (anos), média (DP*) 47,4 (18,5) 

Primeira internação no HUSM, n (%) 93 (57,1) 

Mulheres, n (%) 83 (51,2) 

Sem ocupação formal, n (%) 29 (17,9) 

Solteiro, n (%) 69 (42,6) 

Branco, n (%) 123 (75,9) 

Com filhos, n (%) 134 (82,7) 

Ensino Fundamental Incompleto, n (%) 70 (43,2) 

Unidade de Internação 

   Gineco-obstetrícia  

   Clínica Médica I  

   Clínica Cirúrgica 

   Clínica médica II 

 

48 (29,6) 

37 (22,8) 

49 (30,2) 

24 (14,8) 
* DP = desvio-padrão 

Fonte: elaborado pelo autor (2023) 

 Entre os profissionais integrantes desta pesquisa (Tabela 2), os pacientes tiveram 

maior contato com os nutricionistas (42,3%), seguido dos fisioterapeutas (38,9%).  
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Tabela 2 - Atendimentos da equipe multidisciplinar 

 

Fisioterapeuta, n (%) 63 (38,9) 

Psicólogo, n (%) 44 (27,0) 

Nutricionista, n (%) 69 (42,3) 

Assistente Social, n (%) 42 (25,8) 

Fonte: elaborado pelo autor (2023) 

 

Em praticamente todos os itens avaliados na tabela 3, a média foi de 4,9 para todos os 

profissionais atuantes na assistência destes pacientes. Para os profissionais de fisioterapia, 

95,2% afirmaram estar confiante no serviço prestado, na avaliação dos psicólogos 95,5% dos 

pacientes demostraram estarem satisfeitos quanto ao atendimento e a confiança nos 

profissionais. Os nutricionistas receberam avaliações de muito satisfeitos acerca do 

atendimento prestado entre (97,1%) dos participantes. O serviço social teve como destaque a 

avaliação acerca da compreensão da comunicação, estando 97,4% dos participantes muito 

satisfeitos com esse item.  

 

Tabela 3 - Respostas “Mais ou Menos Satisfeito” e “Muito Satisfeito” a todas as perguntas feitas para a equipe 

multidisciplinar 

Variáveis Média DP Mais ou Menos 

Satisfeito (%) 

Muito 

Satisfeito (%) 

Avaliação dos Fisioterapeutas 

   Em relação ao atendimento  

   Compreensão da comunicação 

   Confiança no serviço 

 

4,9 

4,9 

4,9 

 

0,3 

0,3 

0,2 

 

4,8 

6,3 

4,8 

 

93,7 

92,0 

95,2 

Avaliação dos Psicólogos 

   Em relação ao atendimento  

   Compreensão da comunicação 

   Confiança no serviço 

 

4,9 

4,8 

4,9 

 

0,6 

0,7 

0,6 

 

4,5 

4,5 

2,3 

 

95,5 

90,9 

95,5 

Avaliação dos Nutricionistas 

   Em relação ao atendimento 

   Informações sobre a dieta 

   Confiança no serviço    

 

4,9 

4,8 

4,9 

 

0,2 

0,4 

0,4 

 

2,9 

9,7 

4,3 

 

97,1 

88,9 

92,8 

Avaliação dos Assistentes sociais 

   Em relação ao atendimento  

   Compreensão da comunicação 

   Confiança no serviço 

 

4,9 

4,9 

4,9 

 

0,6 

0,2 

0,5 

 

2,6 

2,6 

5,3 

 

94,9 

97,4 

92,1 

Fonte: elaborado pelo autor (2023) 

 

As piores avaliações estão relacionadas a informação sobre a dieta dos pacientes pelos 

nutricionistas, item com maior índice de mais ou menos satisfeitos (9,7%). Ainda, 6,3% dos 

pacientes afirmaram estar mais ou menos satisfeitos com a comunicação dos fisioterapeutas, 

seguido por 5,3% que indicaram estarem mais ou menos satisfeitos em relação a confiança nos 
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serviços dos assistentes sociais, conforme apresentado na Tabela 3.  

 

DISCUSSÃO 

 

O perfil demográfico deste estudo assemelha-se ao encontrado nos estudos realizados 

por Cruz e Melleiro (2010) e Oliveira et al. (2020). O fato de a maioria dos pacientes ser mulher, 

pode ter ocorrido por incluirmos a Clínica de Gineco-obstetrícia, além de a maioria da 

população gaúcha ser composta por mulheres, existindo 94,8 homens para cada 100 mulheres, 

e no que se refere ao total de habitantes do Rio Grande do Sul, 51,33 são mulheres, ou seja, a 

maioria (BRASIL, 2020). 

No que se refere ao atendimento da equipe de fisioterapeutas, psicólogos, nutricionistas 

e serviço social, conforme descrito na Tabela 2, destacaram-se o profissional nutricionista 

(42,3%), seguido pelos fisioterapeutas (38,9%). O trabalho multiprofissional possui papel 

relevante no auxílio da garantia do princípio do SUS, o da integralidade, bem como, no 

fortalecimento do conceito ampliado de saúde (SILVA; SILVA; SANTOS; FERREIRA, 2021).  

Isso talvez se explique pelo fato destes exercerem cuidados não farmacológicos 

importantes ao bem-estar dos pacientes, além de um contato significativo com esses pacientes. 

Em pesquisa realizada por Borba, Amarante, Lisboa (2021), evidenciaram que a intervenção da 

fisioterapia em ambiente obstétrico possui papel relevante no alívio da dor, redução da 

ansiedade, além de promover suporte emocional, promovendo relaxamento no momento do 

parto. E junto ao paciente cirúrgico, esse profissional auxilia na diminuição do quadro álgico, 

melhora e alivia a função respiratória, de maneira que proporciona melhora na qualidade de 

vida destes pacientes (MORAES et al., 2022). 

A nutrição teve relação significativa acerca do nível de satisfação proferido pelos 

pacientes, a fisioterapia foi bem avaliada no item satisfação geral dos pacientes (ASAMREW; 

ENDRIS; TADESSE, 2020; MORENO et al., 2019).  Corroborando com os achados, em que 

os profissionais nutricionais e fisioterapeutas destacaram-se respectivamente na avaliação dos 

pacientes. 

Com relação aos itens apontados como mais ou menos satisfeito ou muito satisfeito 

acerca da equipe multidisciplinar, descrito na Tabela 3, a maioria apresentou a média de 4,9 em 

todas as respostas, ou seja, no geral, os pacientes apresentaram um grau de satisfação alto acerca 
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do atendimento recebido, pois o score utilizado era entre 1 e 5.  No que tange a satisfação na 

perspectiva dos pacientes com a equipe assistencial, esta é atrelada a várias dimensões que 

refletem a qualidade do cuidado, podendo estar atrelado à confiança e à empatia (CRUZ; 

MELLEIRO, 2010).  

Os profissionais de fisioterapia se sobressaíram na avaliação no item confiança (95,2%), 

para os psicólogos destacaram-se as questões relacionadas ao atendimento e a confiança 

(95,5%) em ambos os itens conforme apresentado na Tabela 3, semelhantemente ao estudo de 

Borba; Amarante; Lisboa (2021) em que os fisioterapeutas foram muito bem avaliados devido 

contribuírem com o suporte emocional, bem como proporcionarem segurança e confiança aos 

pacientes.  

O psicólogo foi considerado o elo entre demais profissionais avaliados neste estudo e o 

paciente, além disso, sua atividade é vista como essencial para a comunicação e acalento do 

paciente em momentos difíceis de sua internação (SILVA; NOVAIS; ROSA, 2019). Fato este 

que pode explicar que os itens melhores pontuados por esses profissionais serem sobre 

atendimento e confiança. Além disso, o trabalho do psicólogo junto à equipe multidisciplinar, 

configura-se por promover segurança para pacientes e familiares por meio da oferta de 

informações pertinentes e confortantes (GAZOTTI; CURY, 2019).  

 No que tange a satisfação referente ao profissional nutricionista, estes receberam nota 

pelos pacientes por seu atendimento. Essa evidência também foi encontrada no estudo de 

CARVALHO et al. (2021), no qual os pacientes estavam satisfeitos com esse profissional por 

toda a atividade realizada pelo setor nutricional.  

O serviço social teve como destaque a avaliação acerca da compreensão da 

comunicação, estando (97,4%) dos participantes que necessitaram do atendimento deste serviço 

muito satisfeitos, de maneira a evidenciar que estes profissionais possuem uma forma de 

comunicação clara e objetivas com fácil compreensão para o paciente. Isso vem ao encontro do 

fato desse profissional desenvolver atividade de orientação e auxílio socioassistencial, tornando 

essencial que exerça uma comunicação assertiva no intuito de atender às necessidades dos 

pacientes (RUEDA; SILVA, 2021).  

Assim, a equipe multidisciplinar atua de maneira humanizada e assertiva, promovendo 

melhores resultados, por meio de ferramentas que possibilitam atender os pacientes de modo 

integral (BEZERRA; SIQUEIRA, 2021). Com isso, alcançam alto nível na avaliação dos 

sujeitos, por torná-los satisfeitos com o serviço recebido durante sua internação.  
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CONCLUSÕES 

 

A partir dos resultados, evidenciou-se que a maioria dos pacientes estão muito satisfeitos 

com os cuidados prestados pela equipe de fisioterapeutas, psicólogos, nutricionistas e serviço 

social, com destaque para os nutricionistas e fisioterapeutas como os mais bem avaliados. Os 

fatores pelos quais os pacientes ficaram mais satisfeitos com a assistência da equipe foram os 

itens atendimento realizado e confiança na equipe com relação aos fisioterapeutas e psicólogos. 

Os nutricionistas se destacaram com relação ao seu atendimento. E o serviço social foi apontado 

como destaque por ser o profissional com melhor compreensão da comunicação. 

As limitações deste estudo referem-se ao fato de o instrumento de coleta de dados não 

ser validado, bem como pela coleta de dados ter sido realizada durante a pandemia de COVID-

19, o que pode ter modificado algum resultado por conta do contexto pandêmico. Como ponto 

forte, atrela-se ao fato de que, embora o instrumento não tenha sido validado anteriormente, os 

dados coletados foram autorreferidos pelos pacientes, dando maior fidedignidade aos 

resultados.  

Dessa maneira, sugere-se a realização de novos estudos sem o contexto da COVID-19, 

ampliando o tempo de abordagem aos pacientes e o número de setores do hospital, para o 

aprofundamento e conhecimento dos fatores que interferem na satisfação dos pacientes 

internados no local. E com isso, auxiliar os profissionais e gestores na adequação dos serviços 

oferecidos, conforme necessidade dos seus pacientes. Uma vez que, a satisfação dos pacientes 

acerca dos cuidados recebidos é uma relevante estratégia para a melhoria do cuidado, por ser 

esses resultados um indicador da qualidade nas instituições de saúde. 
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6.2 MANUSCRITO 2 – SATISFAÇÃO DE PACIENTES INTERNADOS COM O CUIDADO 

DE MÉDICOS E ENFERMEIROS 

 

 

RESUMO 

Objetivo: avaliar a satisfação de pacientes internados em um Hospital público, com relação aos cuidados prestados 

por profissionais médicos e enfermeiros. Método: estudo quantitativo, do tipo transversal, desenvolvido em um 

Hospital público, nos Setores de Internação Adulta de Clínica Médica I e II, Cirúrgica e Gineco-obstetrícia, 

realizado no período de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022. Os dados coletados foram tabulados e analisados por 

estatística descritiva, por meio do software Statistica 9.0, e R versão 4.2.2. Respeitou-se todas as diretrizes e 

normas referente às pesquisas envolvendo seres humanos, estando o mesmo aprovado pelo Comitê de Ética em 

Pesquisa, CAAE n. 43597421.7.0000.5346. Resultados: evidenciou-se que, no geral, os pacientes encontravam-

se satisfeitos com os cuidados recebidos, tanto da equipe médica quanto da equipe de enfermagem, embora na 

Unidade Cirúrgica os pacientes estavam insatisfeitos com os profissionais médicos com relação às informações 

sobre o tratamento, seu estado de saúde e procedimentos que foram realizados. Na unidade Gineco-obstetrícia os 

pacientes estavam insatisfeitos com os profissionais enfermeiros devido a problemas na compreensão da 

comunicação utilizadas por esses profissionais. Conclusão: No geral, os pacientes estão satisfeitos com os 

cuidados recebidos, embora existam alguns fatores de insatisfação com relação a comunicação dos médicos e a 

falta de confiança na enfermagem. Assim, o elevado nível de satisfação dos pacientes internados com o 

atendimento de médicos e enfermagem foi significativamente bom evidenciando a qualidade assistencial.  

 

Palavras-chave: Assistência à saúde. Hospitalização. Indicadores de Qualidade em Assistência à saúde.  

 

ABSTRACT 

Objective: to evaluate the satisfaction of patients hospitalized in a public hospital, regarding the care provided by 

medical professionals and nurses.  Method: quantitative cross-sectional study, developed in a public hospital, in 

the Adult Hospitalization Sectors of Medical Clinic I and II, Surgical and Gyneco-obstetrics, carried out from 

January 2021 to February 2022. The collected data were tabulated and analyzed by descriptive statistics, using the 

software Statistica 9.0, and R version 4.2.2. All guidelines and norms regarding research involving human beings 

were respected, and it was approved by the Research Ethics Committee, CAAE n. 43597421.7.0000.5346.  

Results: it was evidenced that, in general, the patients were satisfied with the care received, both from the medical 

team and  from the nursing team, although in the Surgical Unit the patients were dissatisfied with the medical 

professionals regarding the information about the treatment, their health status and the procedures that were 

performed. In the Gyneco-obstetrics unit, patients were dissatisfied with the nursing professionals due to problems 

in understanding the communication used by these professionals. Conclusion: In general, patients are satisfied 

with the care received, although there are some factors of dissatisfaction regarding physicians' communication and 

lack of trust in nursing. Thus, the high level of satisfaction of hospitalized patients with the care of physicians and 

nurses was significantly good, evidencing the quality of care 

 

Keywords: Health care. Hospitalization. Quality Indicators in Health Care.Introdução 

 

 

 

INTRODUÇÃO  

 

A hospitalização pode desencadear no paciente sentimentos negativos, ansiedade, 
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desconforto, insegurança, insatisfação, preocupação e dúvidas. Devido ao fato da interrupção 

de suas atividades diárias, impossibilidade do convívio familiar, restrição ao espaço físico do 

quarto ou leito, além de ter seus horários determinados por profissionais, de maneira a tornar-

se dependente da equipe de saúde (BALDWIN; SPEARS, 2019). Essas experiências 

possibilitam ao paciente avaliar o período de internação, incluindo a assistência recebida. 

A percepção do paciente hospitalizado ocorre de três formas, sendo: técnico, no qual se 

inclui o processo de prestação de serviço de saúde, avalia-se a adequação da assistência prestada 

e a capacidade dos profissionais. Outra forma é o interpessoal, que inclui a relação entre 

profissionais e pacientes com relação aos direitos, ética e gentileza. Ainda, tem-se um item 

bastante avaliado, que é a comodidade atrelada ao conforto oferecido na unidade de internação, 

e aos aspectos e circunstâncias que influenciam o mesmo a sentir-se à vontade e aconchegado 

durante sua internação (SILLERO; ZABALEGUI, 2019). 

A avaliação da qualidade em saúde pelo paciente consiste na ideia central do referencial 

Donabediano, que sistematizou a avaliação do serviço prestado sustentado pela tríade estrutura, 

processo e resultado. A qualidade em saúde, é conceituada por Donabedian (1988), como sendo 

o conjunto de atributos relacionados à excelência profissional, a utilização eficiente de recursos, 

ao mínimo risco ao paciente e à sua elevada satisfação.   

 Neste contexto, outro conceito intrinsecamente ligado à avaliação da qualidade é o de 

satisfação do paciente, o qual atrela-se ao marketing de serviços de saúde. O termo paciente/ 

cliente é utilizado para mencionar o indivíduo que recebe a assistência (COSTA.; et al., 2020). 

Pacientes fornecem relevantes informações que retratam a assistência recebida, assim, podem 

contribuir para melhorar a segurança e a satisfação dos mesmos durante a hospitalização 

(O’HARA.; et al., 2018). 

Em uma pesquisa realizada com pacientes submetidos à cirurgia de mão que avaliou a 

satisfação dos pacientes, Camargo; Vieira; Rodrigues (2022), estabeleceram que a satisfação 

depende da abordagem humanizada e do zelo dos profissionais médicos e enfermeiros que o 

assistiram durante a internação. De maneira que, os profissionais de saúde precisam entender 

as necessidades dos pacientes, para deixá-los satisfeitos com a assistência recebida.  

Assim, o objetivo deste estudo foi de avaliar a satisfação de pacientes internados em um 

Hospital público com relação aos cuidados prestados por profissionais médicos e enfermeiros.  
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MÉTODO 

  

Trata-se de um estudo quantitativo do tipo descritivo, desenvolvido em um Hospital 

público, nos setores de Internação Adulta de Clínica Médica I e II, de Clínica Cirúrgica e 

Gineco-obstetrícia, realizado no período de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022. A escolha por 

estas unidades ocorreu devido aos pacientes internados nestas unidades apresentarem-se, na 

grande maioria, lúcidos e orientados.  

A amostra foi de 158 pacientes que aceitaram participar da pesquisa. Os critérios de 

inclusão foram: estar internado em uma das unidades eleitas para a realização da pesquisa há 

mais de 48 horas, ser maior de 18 anos e estar em condições clínicas de participar do estudo.  

A coleta de dados foi realizada por uma bolsista previamente treinada, respeitando os 

protocolos do hospital, devido à pandemia de COVID-19. A coleta era realizada conforme 

possibilidade, devido à pandemia e disponibilidade do coletador. A lista de pacientes internados 

no dia e sua respectiva data de internação, era solicitado em cada unidade. Ainda, foi realizado 

uma coleta piloto com 10 pacientes para avaliar o questionário de pesquisa, sendo esses dados 

incluídos na amostra do estudo.  

Os dados coletados foram tabulados em uma planilha eletrônica e após analisados por 

meio de estatística descritiva (frequências absolutas e relativas) utilizando o software Statistica 

9.0. O software R (2022) na sua versão 4.2.2, foi usado na elaboração do gráfico de calor para 

a escala likert. A presente pesquisa respeitou todas as diretrizes e normas regulamentadoras de 

pesquisas envolvendo seres humanos conforme a resolução do Conselho Nacional de Saúde 

(CNS) n. 466/2012 (BRASIL, 2012), sendo aprovada sob n. CAAE 43597421.7.0000.5346. 

Ainda, seguiu-se as recomendações do Strengthening the Reporting of Observational studies in 

Epidemiology (STROBE) (ELMA; ALTMAN; EGGER.; et al., 2007). 

 

RESULTADOS 

 

Participaram da pesquisa 158 pacientes, destes, estavam internados na Clínica Cirúrgica 

(n= 49; 31,01%), na Clínica Médica I (n=37; 23,42%), na Clínica Médica II (n=24; 15,19%) e 

na Gineco-obstetrícia (n=48; 30,38%), sendo que (58,23%) afirmaram ser a sua primeira 

internação no HUSM. Predominantemente eram do sexo feminino (52,53%), sendo (42,41%) 
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solteiros e (39,87%) casados, (84,18%) tinham filhos, e a média de dois filhos por participante, 

(75,95%) eram da cor branca, (53,8%) tinham a renda familiar entre um e dois salários mínimos, 

e a escolaridade da maioria destes pacientes (43,67%) era o ensino fundamental incompleto.  

 

Tabela 4 - Análise descritiva das variáveis sócios demográficos dos pacientes internados no Hospital 

Universitário de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022 

CLÍNICAS N (%) 

Clínica Cirúrgica (3º andar)    49 31,01 

Clínica Médica I (4º andar)     37 23,42 

Clínica Médica II (5º andar)    24 15,19 

Gineco-obstetrícia (2º andar)   48 30,38 

SEXO   
Feminino                        83 52,53 

Masculino                       75 47,47 

ESTADO CIVIL   
Casado(a)                     63 39,87 

Divorciado(a)                  14 8,86 

Solteiro(a)                   67 42,41 

União Estável                   7 4,43 

Viúvo(a)                        7 4,43 

ESCOLARIDADE   
Alfabetizado                  1 0,63 

Analfabeto 4 2,53 

Ensino Fundamental Completo    17 1,76 

Ensino Fundamental Incompleto   69 43,67 

Nível Médio Completo            41 25,95 

Nível Médio Incompleto         14 8,86 

Superior Completo              6 3,80 

Superior Incompleto             6 3,80 

PRIMEIRA INTERNAÇÃO NO 

HUSM   
Não                             66 41,77 

Sim                             92 58,23 

TEM FILHOS   
Não                             25 15,82 

Sim                            133 84,18 

RAÇA - COR    
Branco(a)                      120 75,95 

Indígena                        2 1,27 

Pardo(a)                        19 12,03 

Preto(a)                        17 10,76 

RENDA FAMILIAR   
Entre 1 e 2 Salários Mínimos    85 53,8 

Entre 2 e 5 Salários Mínimos    43 27,22 

Entre 5 e 10 Salários Mínimos    2 1,27 

Menos de 1 Salário Mínimo       15 9,49 

Não tem renda                  13 8,23 

PROFISSÃO   
Agricultor                     12 7,59 

Aposentado                     37 23,42 

Autônomo                       10 6,33 

Do Lar                         34 21,52 

Motorista                      10 6,33 

Outros                          55 34,81 

Fonte: elaborado pelo autor (2023) 
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Quanto à variável profissão, (23,42%) eram aposentados, (21,52%) eram do lar e 

(34,81%) tinham outras profissões. Para as variáveis quantitativas idade e número de filhos, 

obteve-se média, mínimo e máximo, portanto, a idade mínima de 15 anos, máxima de 82 anos 

e média de 47,61, para número de filhos mínimo zero e máximo nove. 

Ao avaliar a satisfação dos pacientes em relação à Unidade de Internação, verificou-se 

que há divergências quanto ao atendimento recebido, de modo que há unidades em que os 

pacientes se encontravam insatisfeitos, resultando em um percentual de muito satisfeito de 71%, 

como o ocorrido na Unidade Cirúrgica em relação ao atendimento recebido, bem como em 

relação às informações sobre o tratamento, estado de saúde e procedimentos que foram ou serão 

realizados pela equipe médica. Ainda, com relação à equipe médica, a pior avaliação foi em 

relação à compreensão da comunicação na Clínica Médica I de 54%, Clínica Médica II de 67% 

e Cirúrgica com 67%. A equipe de enfermagem teve as piores avaliações na unidade Gineco-

obstetrícia no item relacionado à compreensão da comunicação, com somente 26% dos 

pacientes muito satisfeitos. Embora, existam alguns fatores em que os pacientes estavam 

insatisfeitos, na maioria dos itens avaliados, os pacientes apresentavam-se muito satisfeitos, 

conforme descrito na Tabela 5.  

 

Tabela 5 - Análise da Satisfação do paciente com relação aos cuidados médicos e da enfermagem por clínica de 

internação no Hospital Universitário de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022 

 

 

Clínicas 

Médicos Enfermagem 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 Em relação ao atendimento médico no 

hospital: 

Em relação ao atendimento dos 

enfermeiros no hospital: 

Gineco/Obstetrícia 0,02 0,02  0,06 0,90   0,04 0,10 0,86 

Clínica Cirúrgica  0,02 0,02 0,02 0,10 0,84  0,02 0,08 0,08 0,82 

Clínica Médica I   0,02 0,03 0,95   0,03 0,03 0,94 

Clínica Médica II  0,04  0,08 0,88     1,00 

 

Em relação à visita diária da equipe médica: 

Em relação à visita diária dos 

enfermeiros: 

Gineco/Obstetrícia   0,04 0,13 0,83   0,04 0,04 0,92 

Clínica Cirúrgica  0,02 0,02 0,08 0,12 0,76  0,02 0,04 0,12 0,82 

Clínica Médica I   0,03 0,05 0,92   0,03 0,05 0,92 

Clínica Médica II    0,12 0,88     1,00 

 Em relação às informações sobre o seu 

tratamento, seu estado de saúde e 

procedimentos que foram ou serão 

realizados: 

Em relação à compreensão da 

comunicação utilizada pelos enfermeiros: 

Gineco/Obstetrícia  0,02 0,06 0,15 0,77   0,02 0,01 0,26 

Clínica Cirúrgica  0,02 0,02 0,08 0,16 0,71  0,04 0,08 0,10 0,78 

Clínica Médica I  0,03 0,05 0,11 0,81   0,05 0,11 0,84 

Clínica Médica II   0,09 0,08 0,83    0,17 0,83 

 Em relação ao interesse que os médicos 

demonstram em solucionar seu problema de Em relação à confiança nos enfermeiros: 
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saúde, como um todo: 

Gineco/Obstetrícia    0,04 0,96    0,23 0,77 

Clínica Cirúrgica   0,04 0,04 0,08 0,84 0,02  0,06 0,12 0,80 

Clínica Médica I   0,03 0,08 0,89  0,03 0,03 0,05 0,89 

Clínica Médica II     0,13 0,04 0,83       0,13 0,87 

 Em relação à compreensão da comunicação 

utilizada pelos médicos, é clara e de fácil 

entendimento: 

Em relação à explicação sobre os 

cuidados e procedimentos que foram 

realizados pela enfermagem: 

Gineco/Obstetrícia  0,02 0,04 0,13 0,81   0,02 0,06 0,92 

Clínica Cirúrgica  0,02 0,05 0,06 0,20 0,67 0,02  0,04 0,14 0,80 

Clínica Médica I   0,14 0,32 0,54  0,03  0,03 0,94 

Clínica Médica II   0,12 0,21 0,67   0,04  0,96 

 Em relação à confiança e segurança na 

equipe médica: 

Em relação à qualidade do cuidado de 

enfermagem: 

Gineco/Obstetrícia    0,17 0,83   0,02 0,13 0,85 

Clínica Cirúrgica  0,02 0,02  0,06 0,90  0,02 0,02 0,22 0,74 

Clínica Médica I   0,03 0,03 0,94   0,03 0,05 0,92 

Clínica Médica II  0,04 0,04 0,04 0,88    0,04 0,96 

 Em relação ao entendimento da equipe 

médica referente às suas necessidades: 

Em relação à administração de 

medicação: 

Gineco/Obstetrícia 0,02  0,09 0,08 0,81   0,04 0,04 0,92 

Clínica Cirúrgica  0,04 0,02 0,08 0,14 0,71 0,02  0,06 0,14 0,78 

Clínica Médica I 0,03  0,03 0,11 0,83  0,03   0,97 

Clínica Médica II    0,13 0,87    0,08 0,92 

 

     

Em relação ao atendimento quando sentiu 

dor e/ou desconforto: 

Gineco/Obstetrícia       0,04 0,04 0,92  

Clínica Cirúrgica       0,02 0,08 0,08 0,82 0,02 

Clínica Médica I         1,00  

Clínica Médica II             1,00   

1=Muito Insatisfeito, 2= Mais ou Menos Insatisfeito, 3=Nem Insatisfeito Nem Satisfeito, 4= Mais ou Menos 

Satisfeito, 5=Muito Satisfeito 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

A satisfação dos pacientes com relação à equipe de enfermagem (Figura 1), evidenciou 

que o menor grau de satisfação foi em relação à confiança na equipe de enfermagem (muito 

satisfeito = 82,28%). Já o item com maior satisfação, foi em relação ao atendimento quando 

sentiu dor e/ou desconforto (91,77%). Os demais ficaram com percentual entre 84,81% e 

89,87% de pacientes muito satisfeitos. 
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Figura 1 - Avaliação da satisfação do paciente com relação a assistência da equipe de enfermagem do Hospital 

Universitário de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022 

 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na Figura 2, é apresentado a avaliação da satisfação dos pacientes com relação à equipe 

médica. Foi possível verificar que o item com menor satisfação foi o da compreensão da 

comunicação utilizada pelos médicos, com 68,35% dos pacientes muito satisfeitos. A maior 

satisfação dos pacientes com relação à equipe médica, foi referente à solução de problemas de 

saúde por parte da equipe médica, nível de confiança na equipe médica e atendimento médico, 

todos com 88,61% dos pacientes muito satisfeitos.  

 

Figura 2 - Avaliação da satisfação do paciente relacionado a assistência da equipe médica do Hospital 

Universitário de Santa Maria de janeiro de 2021 a fevereiro de 2022 

 

Fonte: elaborado pelo autor (2023) 
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DISCUSSÃO 

 

No que se refere ao perfil dos participantes, esse item é descrito na literatura existente. 

Inclusive, há estudos que apresentam semelhanças variadas com nossos achados, pacientes, na 

maioria, idosos, casados, do sexo feminino, aposentados, com baixa escolaridade e que estavam 

internados na instituição pela primeira vez (SANTANA et al., 2020; MARCELINO et al., 

2018).  

Quanto à satisfação dos pacientes com a unidade de internação, verificou-se que o 

cuidado se apresenta na grande maioria adequado, uma vez que acusaram alto grau de 

satisfação, o que concorda com o trabalho de Sinyiza et al. (2022).  A instituição de saúde em 

que o paciente está internado possibilita recuperar sua saúde, a partir da oferta de diferentes 

especialidades, de maneira que, de acordo com Bezerra; Siqueira (2021), sentem-se aliviados 

em estarem ali, avaliando positivamente o serviço, independente da unidade de internação. Em 

contrapartida, estudo realizado no Malawi, evidenciou nível muito baixo de satisfação dos 

pacientes com o serviço oferecido, indicando má qualidade do cuidado oferecido por hospital 

público (SINYIZA et al., 2022). Assim, reforçando que embora exista alguns locais com oferta 

de cuidado em âmbito público com precarização acerca da qualidade, nossas evidências 

mostraram que nossa realidade é melhor, uma vez que os pacientes se apresentavam satisfeitos 

com a assistência recebida o que reflete a qualidade nos cuidados oferecidos.   

A satisfação dos pacientes com a equipe de enfermagem revelou-se positivo, 

principalmente com o atendimento ao sentirem dor ou desconforto, assim como nos trabalhos 

de Yan et al. (2022) e Macelino et al. (2018), que referiram alto nível de satisfação dos pacientes 

com os cuidados recebidos pela equipe de enfermagem. A satisfação com a enfermagem é alta, 

e envolve vários atributos atrelados ao respeito, comunicação, apoio emocional, habilidades 

técnicas e relacionais (MARCELINO et al., 2018; RODRIGUES et al., 2022; COSTA et al., 

2020).   

A satisfação dos pacientes com a equipe médica destacou- se na opção referente ao nível 

de confiança, resolução de problemas de saúde e o atendimento desse profissional, com 88,61% 

dos pacientes muito satisfeitos nestes quesitos, o que também foi evidenciado nos resultados do 

estudo realizado por Souza et al. (2020). Já o item com menor nível de satisfação foi o 

relacionado à comunicação. Esse fato corrobora um estudo no qual se sugere que para sanar 

esse problema seja revisto e melhorado a comunicação interpessoal verbal e não verbal, tempo 
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de atendimento junto ao paciente, bem como buscar melhor compreender a demandas destes 

durante sua internação (MOSLEHPOUR; SHALEHAH; RAHMAN; LIN, 2022).  

Assim, no geral, os participantes afirmam ter satisfação em relação ao cuidado recebido. 

Esse fato atrela-se, principalmente, aos profissionais com maior contato com eles, como 

médicos e equipe de enfermagem (COSTA et al., 2020). 

 

CONCLUSÃO 

 

Esta pesquisa evidenciou que os pacientes internados, predominantemente, encontram-

se satisfeitos com a assistência recebida da equipe médica e de enfermagem, embora houvesse 

alguns itens nos quais estavam insatisfeitos relacionados à Unidade Cirúrgica e à Unidade 

Gineco-obstetrícia. Atribuem sua satisfação principalmente à confiança, resolução de 

problemas de saúde e ao atendimento recebido pelos médicos, embora se demonstraram menos 

satisfeitos com a comunicação realizada por esses profissionais. No que tange a enfermagem, a 

grande maioria demonstrou-se muito satisfeito com o atendimento ao sentirem dor e 

desconforto, mas menos satisfeitos com relação à confiança nesta equipe.  

As limitações deste estudo estão no fato de a coleta de dados ser realizada durante a 

pandemia de COVID-19, fator este que pode ter alterado a experiência do paciente durante sua 

internação e, assim, modificando sua percepção quanto ao serviço e consequentemente sua 

satisfação com a assistência recebida. Além disso, outra limitação existente atrela-se ao fato de 

o instrumento não ser validado.  

No que se refere à contribuição do estudo, os achados poderão auxiliar na ampliação do 

conhecimento acerca das necessidades dos pacientes durante sua internação. Contudo, reforça-

se a necessidade de realização de novas pesquisas vinculada a temática que busquem por 

possíveis soluções para as fragilidades apontadas como fator de insatisfação dos pacientes com 

os serviços prestados no âmbito hospitalar. 
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7 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Dentre os 158 pacientes participantes, a maioria (57,1%) afirmou ser a sua primeira 

internação no HUSM. Predominantemente, eram mulheres (51,2%), solteiras (42,6%), de cores 

brancas (75,9%), possuíam filhos (82,7%), tinham ensino fundamental incompleto (43,2%) e 

estavam sem ocupação formal (17,9%). Majoritariamente, ainda estavam internadas na Unidade 

de Internação da Clínica Cirúrgica e Unidade Gineco-obstetrícia.  

No que se refere à avaliação da satisfação dos pacientes acerca dos serviços recebidos 

da equipe de fisioterapia, psicologia, nutrição e serviço social durante a internação, a maioria 

dos pacientes estavam muito satisfeitos, principalmente com os nutricionistas e fisioterapeutas, 

que foram os profissionais mais bem avaliados.  Os fatores que mais impactaram na satisfação 

dos pacientes foram os itens atendimento realizado e confiança na equipe, com relação aos 

fisioterapeutas e psicólogos. Os nutricionistas se destacaram com relação ao seu atendimento. 

Já o serviço social foi apontado como o profissional com melhor compreensão da comunicação. 

Quanto ao atendimento de médicos e enfermeiros, este estudo evidenciou que, no geral, 

os pacientes estavam muito satisfeitos com a assistência recebida por esses profissionais. Os 

fatores que interferiram negativamente na satisfação dos pacientes com esses dois profissionais 

foram a confiança, o atendimento e a compreensão da comunicação. Já com relação aos fatores 

mais bem avaliados foram atrelados ao atendimento, ao sentirem dor e desconforto para a 

enfermagem, estando os mesmos muito satisfeitos, e para a equipe médica destacaram-se a 

confiança, a resolução do problema de saúde e o atendimento. Frente a esses achados, pode-se 

afirmar que os objetivos propostos foram alcançados.  

Desse modo, os achados desta pesquisa conseguiram evidenciar os fatores que 

interferem na satisfação do paciente, bem como o grau de satisfação destes com o serviço 

prestado por todos os profissionais que o atenderam durante sua internação. Dessa maneira, o 

acompanhamento da satisfação dos pacientes, quanto aos cuidados recebidos pela equipe 

multidisciplinar, é fundamental para auxiliar na elaboração de ações e estratégias de melhoria 

de qualidade nos diferentes serviços de saúde, por possuírem o papel de indicadores da 

qualidade.  

As limitações deste estudo estão no fato de a coleta de dados ser realizada durante a 

pandemia de COVID-19, o que talvez tenha alterado a experiência do paciente durante sua 

internação, modificando sua percepção quanto a algum setor ou profissional, e, assim, sua 
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satisfação com a assistência recebida. 

 No que se refere à contribuição do estudo, pode-se elencar o auxílio para o melhor 

conhecimento quanto às necessidades dos pacientes durante sua internação, acerca da 

assistência ofertada a eles. Além de possibilitar conhecer as dificuldades do cuidado realizado 

pela equipe médica e de enfermagem, assim, viabilizando que futuros trabalhos busquem por 

possíveis soluções para estas lacunas. 
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APÊNDICES 

 

APÊNDICE A – QUESTIONÁRIO 

 

SATISFAÇÃO DO PACIENTE COMO INDICADOR DA QUALIDADE DO SERVIÇO DE 

SAÚDE NO ÂMBITO HOSPITALAR 

DATA DA COLETA: ____/_____/_____ 

IDENTIFICAÇÃO  

DO PACIENTE: 

 P = ______________  

 

ENDEREÇO: Rua: ______________________________________ 

Bairro:________________________________________________ 

Município: _____________________________________________ 

Data de internação: _____/______/_______ DIAGNÓSTICO MÉDICO – CID 10: 

_ 

___________________________ 
Unidade de Internação:  

É a primeira vez que interna no HUSM? (  ) Sim (  ) Não 

Há quanto tempo foi a última internação?  

Parte 1 - PERFIL DO PACIENTE:  

Idade: _____________ 

Profissão: ________________ 

 

Sexo                              

(   ) Masculino             

(   ) Feminino               

  

 

Estado civil                                         

(  ) Casado(a)  

(  ) Solteiro(a) 

(  ) Viúvo(a) 

(  ) Divorciado(a)  

(  ) União Estável 

Raça/cor                Possui filhos:            

(  ) Branco(a)         (   ) Sim 

(  ) Preto(a)            (   ) Não 

(  ) Amarelo(a)       Nº de filhos: ____ 

(  ) Pardo(a) 

(  ) Indígena                                

 

Escolaridade 

(  )Não sabe ler/escrever 

(  ) Alfabetizado 

(  ) Ensino Fundamental Incompleto  

(  ) Ensino Fundamental Completo 

(  ) Nível Médio Incompleto 

(  ) Nível Médio Completo 

(  ) Superior Incompleto 

(  ) Superior Completo 

(  ) Especialização/Residência 

(  ) Mestrado   

(  ) Doutorado   

Renda familiar 

(  ) Não tem renda  

(  ) Menos de 1 Salário Mínimo 

(  ) Entre 1 e 2 Salários Mínimos 

(  ) Entre 2 e 5 Salários Mínimos 

(  ) Entre 5 e 10 Salários Mínimos 

(  ) Mais de 10 Salários Mínimos   
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(  ) Pós Doutorado  

 

 

Parte 2 – Avaliação da Satisfação do Paciente Quanto ao Serviço Prestado 

Indique a alternativa que melhor responde à sua satisfação com a qualidade do serviço 

prestado pelo 

Hospital 

Universitário 

de Santa 

Maria.   

 

 

Quanto ao atendimento do serviço médico:  

Em relação ao atendimento médico no hospital 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à visita diária da equipe médica  

 
1 2 3 4 5 

Em relação às informações sobre o seu tratamento, seu 

estado de saúde e procedimentos que foram ou serão 

realizados 1 2 3 4 5 

Em relação ao interesse que os médicos demonstram em 

solucionar seu problema de saúde, como um todo 

1 2 3 4 5 

Em relação à compreensão da comunicação utilizada 

pelos médicos, é clara e de fácil entendimento 

1 2 3 4 5 

Em relação à confiança e segurança na equipe médica 

 
1 2 3 4 5 

Em relação ao entendimento da equipe médica referente 

às suas necessidades 

1 2 3 4 5 

Quanto ao atendimento do serviço de fisioterapia:  

1 

Muito  

Insatisfeito 

2 

Mais ou Menos  

Insatisfeito 

3 

Nem satisfeito 

Nem Insatisfeito 

4 

Mais ou Menos 

Satisfeito 

5 

Muito  

Satisfeito 
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O (a) senhor (a) teve contato com o serviço de fisioterapia durante a 

internação?  

Sim Não 

Em relação ao atendimento da fisioterapia no hospital 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à compreensão da comunicação utilizada 

pelo serviço de fisioterapia 

1 2 3 4 5 

Em relação à confiança no serviço de fisioterapia 

 
1 2 3 4 5 

Quanto ao atendimento do serviço de psicologia:  

O (a) senhor (a) teve contato com o serviço de psicologia durante a 

internação?  

Sim Não 

 

Em relação ao atendimento da psicologia no hospital 
1 2 3 4 5 

Em relação à compreensão da comunicação utilizada 

pelo serviço de psicologia 

1 2 3 4 5 

Em relação à confiança no serviço de psicologia 

 
1 2 3 4 5 

Quanto ao atendimento do serviço de enfermagem:  

O (a) senhor (a) conseguiu identificar o enfermeiro e o técnico de 

enfermagem durante a internação?  

Sim Não 

Em relação ao atendimento dos enfermeiros no hospital 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à visita diária dos enfermeiros 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à compreensão da comunicação utilizada 

pelos enfermeiros 

1 2 3 4 5 
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Em relação à confiança nos enfermeiros 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à explicação sobre os cuidados e 

procedimentos que foram realizados pela enfermagem 

1 2 3 4 5 

Em relação à qualidade do cuidado de enfermagem 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à administração de medicação 

 
1 2 3 4 5 

Em relação ao atendimento quando sentiu dor e/ou 

desconforto 

1 2 3 4 5 

Em relação ao atendimento dos técnicos de enfermagem 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à disposição do técnico de enfermagem em 

atender uma solicitação 

1 2 3 4 5 

Em relação à confiança nos técnicos de enfermagem 

 
1 2 3 4 5 

Quanto ao atendimento do serviço de nutrição:  

O (a) senhor (a) teve contato com o (a) nutricionista durante a internação?  

 

 
Sim Não 

Em relação à visita do nutricionista 

 
1 2 3 4 5 

Em relação ao atendimento da equipe de nutrição 

 
1 2 3 4 5 

Em relação às informações sobre sua dieta 

 
1 2 3 4 5 
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Em relação à qualidade das refeições 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à confiança na equipe de nutrição 

 
1 2 3 4 5 

Quanto ao atendimento do serviço do laboratório: 

O (a) senhor (a) teve contato com o serviço de laboratório durante a 

internação?  

Sim Não 

Em relação à explicação sobre os procedimentos que 

foram realizados pela equipe do laboratório 

1 2 3 4 5 

Em relação aos procedimentos de coleta de exames 

realizados pela equipe do laboratório/coletador 

1 2 3 4 5 

Em relação à confiança na equipe do laboratório 

 
1 2 3 4 5 

Quanto ao ambiente, acomodação e higienização 

Em relação ao conforto do seu quarto/enfermaria 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à iluminação do seu quarto/enfermaria 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à tranquilidade e silêncio na enfermaria 

 
1 2 3 4 5 

Em relação ao barulho/ruídos nos corredores 

 
1 2 3 4 5 

Em relação à limpeza do seu quarto/enfermaria 

 
1 2 3 4 5 

Em relação às roupas da sua cama no hospital 

 
1 2 3 4 5 
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Em relação à sua privacidade no hospital 

 
1 2 3 4 5 

Em relação ao sentir-se seguro e tranquilo para dormir à 

noite no hospital 

1 2 3 4 5 

Quanto ao atendimento do serviço de assistência social:  

O (a) senhor (a) teve contato com o serviço de assistência social durante a 

internação?  

Sim Não 

O (a) senhor (a) sabe que tem assistente social no hospital? 

 

 
Sim Não 

Em relação ao atendimento do (a) assistente social no 

hospital 

1 2 3 4 5 

Em relação à compreensão da comunicação utilizada 

pelo (a) assistente social 

1 2 3 4 5 

Em relação à confiança no serviço de assistência social 

 
1 2 3 4 5 

Quanto às políticas internas do hospital:   

O (a) senhor (a) teve contato com o serviço de ouvidoria durante a 

internação?  

Sim Não 

Em relação à informação do serviço de ouvidoria do 

hospital 

1 2 3 4 5 

Em relação às orientações das normas e rotinas do 

hospital 

1 2 3 4 5 

Em relação ao atendimento geral do hospital 

 
1 2 3 4 5 
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Como (a) senhor (a) se sente em relação à sua estadia 

neste período de internação no HUSM?  

1 2 3 4 5 

 Obrigado pela sua participação!  
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APÊNDICE B – TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO 

 

Título do estudo: Satisfação do paciente como indicador da qualidade do serviço de saúde no 

âmbito hospitalar.    

Pesquisador responsável: Luciane Flores Jacobi 

Instituição/Departamento: Universidade Federal de Santa Maria / Departamento de 

Estatística.  

Telefone e endereço postal completo: (55) 3220-8612. Avenida Roraima, 1000, prédio 13, 

CCNE, sala 1205B, 97105-970 - Santa Maria - RS. 

Local da coleta de dados: Hospital Universitário de Santa Maria. 

Eu, Luciane Flores Jacobi, responsável pela pesquisa: satisfação do paciente como 

indicador da qualidade do serviço de saúde no âmbito hospitalar, o convidamos a participar 

como voluntário deste nosso estudo.  

Por meio desta pesquisa, pretende-se avaliar o nível de satisfação dos pacientes 

internados em um Hospital Universitário. Acreditamos que ela seja importante, uma vez que, a 

avaliação do nível de satisfação dos pacientes internados no cenário hospitalar, possibilita 

utilizar os resultados como ferramenta para a avaliação da qualidade do serviço. Além disso, o 

resultado da avaliação da satisfação dos pacientes constitui importante ferramenta no 

desenvolvimento de estratégias de gestão nas esferas hospitalares, pois, a partir de seus 

resultados, pode-se desenvolver um planejamento direcionado à obtenção de maior eficácia, 

eficiência e qualidade dos serviços e produtos oferecidos aos pacientes.  

Para o desenvolvimento deste estudo, será realizado o seguinte: ao concordar em 

participar, a pesquisa será realizada por via de um questionário com perguntas fechadas, onde 

irá constar alguns dados sócios demográficos e outros referentes à sua satisfação no período de 

sua internação nesta instituição. Sendo sua participação voluntária, você não receberá benefício 

financeiro. Os gastos necessários para a sua participação na pesquisa serão assumidos pelos 

pesquisadores.  

A presente pesquisa não oferecerá riscos potenciais à saúde dos participantes. Mas, caso 

se sintam constrangidos diante de algum questionamento, cansaço ao responder às perguntas, 

desconforto e/ou stress, a coleta será interrompida por alguns instantes, ou será interrompida 

por completo, se assim for o desejo do paciente. Serão realizados todos os esclarecimentos 



71 
 

    Comitê de Ética em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS -  
2º andar do prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com. 

 

necessários.  

Os benefícios que esperamos como estudo é melhoria da qualidade da assistência prestada 

pelos serviços de saúde a partir dos atributos apontados por meio da avaliação da satisfação dos 

pacientes.  

Você tem garantida a possibilidade de não aceitar participar ou de retirar sua permissão a 

qualquer momento, sem nenhum tipo de prejuízo pela sua decisão. 

Durante todo o período da pesquisa, o(a) senhor(a) terá a possibilidade de tirar qualquer 

dúvida ou pedir qualquer outro esclarecimento. Para isso, entre em contato com alguns dos 

pesquisadores ou com o Comitê de Ética em Pesquisa (CEP) com Seres Humanos. 

As informações desta pesquisa serão confidenciais e poderão ser divulgadas em eventos 

ou publicações, sem a identificação dos voluntários, a não ser entre os responsáveis pelo estudo, 

sendo assegurado o sigilo sobre sua participação.  

 

Autorização 

Eu, _________________________________________________, após a leitura ou a 

escuta da leitura deste documento e ter tido a oportunidade de conversar com o pesquisador 

responsável, para esclarecer todas as minhas dúvidas, estou suficientemente informado, ficando 

claro para que minha participação é voluntária e que posso retirar este consentimento a qualquer 

momento sem penalidades ou perda de qualquer benefício. Estou ciente também dos objetivos 

da pesquisa, dos procedimentos aos quais serei submetido, dos possíveis danos ou riscos deles 

provenientes e da garantia de confidencialidade. Diante do exposto e de espontânea vontade, 

expresso minha concordância em participar deste estudo e assino este termo em duas vias, uma 

das quais me foi entregue. 

______________________________________ 

Assinatura do voluntário 

 

________________________________________ 

Assinatura do Coletador 

 



72 
 

    Comitê de Ética em Pesquisa da UFSM: Av. Roraima, 1000 - 97105-900 - Santa Maria - RS -  
2º andar do prédio da Reitoria. Telefone: (55) 3220-9362 - E-mail: cep.ufsm@gmail.com. 

 

__________________________________________ 

Assinatura do pesquisador responsável 

Santa Maria, ____________________________________ 
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APÊNDICE C – TERMO DE CONFIDENCIALIDADE 

 

Título do projeto: Satisfação do paciente como indicador da qualidade do serviço de saúde no 

âmbito hospitalar. 

Pesquisador responsável: Luciane Flores Jacobi 

Instituição/Departamento: Universidade Federal de Santa Maria / Departamento de 

Estatística.  

Telefone e endereço postal completo: (55) 3220-8612. Avenida Roraima, 1000, prédio 13, 

CCNE, sala 1205B, 97105-970 - Santa Maria - RS. 

Local da coleta de dados: Hospital Universitário de Santa Maria.  

 

Os responsáveis pelo presente projeto se comprometem a preservar a confidencialidade 

dos dados dos participantes envolvidos no trabalho, que serão coletados por meio de um 

questionário, no intuito de avaliar a satisfação dos pacientes sobre os serviços recebidos no 

período de internação no Hospital Universitário de Santa Maria. 

As coletas de dados serão realizadas no Hospital Universitário de Santa Maria, no 

período previsto de junho a agosto de 2021. Será realizada uma coleta piloto com 10 pacientes, 

no intuito de avaliar o questionário de pesquisa, os quais serão incluídos na amostra deste 

estudo.   

Informam, ainda, que estas informações serão utilizadas, única e exclusivamente, no 

decorrer da execução do presente projeto que elas serão somente divulgadas de forma anônima, 

bem como os dados coletados serão guardados pela professora orientadora na sala 1205 B do 

prédio 13 da UFSM e após 5 anos os mesmos serão destruídos.  

Este projeto de pesquisa foi revisado e aprovado pelo Comitê de Ética em Pesquisa com 

Seres Humanos da UFSM em ...../....../......., com o número de registro ......................... 

Santa Maria, ...... de ....... de 2021. 

                        ________________________________ 

 Profª. Drª. Luciane Flores Jacobi
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ANEXOS 

ANEXO 1- APROVAÇÃO INSTITUCIONAL  
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ANEXO 2 – SOLICITAÇÃO DE APRECIAÇÃO DO PROJETO PELO HUSM 
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ANEXO 3 – APROVAÇÃO COMITÊ DE ÉTICA EM PESQUISA 
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