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Resumo 

          A satisfação dos pacientes é um importante aspecto relacionado ao cuidado centrado no 

paciente e, dessa forma, está bastante ligada às discussões que abordam a qualidade do cuidado. 

Este trabalho tem o objetivo compreender a relação entre o grau de satisfação dos pacientes 

usuários de serviços de clínicas-escola e sua influência na educação médica, além identificar 

métodos disponíveis na literatura existente de avaliação da satisfação do paciente. Trata-se de 

uma revisão integrativa, em que, para a seleção dos artigos, realizou-se uma busca em três bases 

de dados: SCIELO, LILACS e BIREME. Os critérios de inclusão foram: artigos publicados em 

língua portuguesa ou inglesa, com texto disponível na íntegra, no período de 2000 até 2014. Os 

critérios de exclusão foram: artigos que não estavam relacionados ao tema proposto e teses. Os 

resultados desse estudo evidenciam que a opinião dos pacientes pode ser fundamental como 

instrumento de avaliação dos estudantes da área da saúde. Esta avaliação, se interpretada como 

um todo, pode gerar traços do comportamento de estudantes que precisam ser aperfeiçoados, 

envolvendo, assim, uma maior atenção por parte dos professores, do projeto pedagógico e da 

escola de saúde. 

Palavras-chave: Continuidade da Assistência ao Paciente. Percepção. Serviços de Saúde. 

 



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                

 

 

 

Introdução 

 

          Historicamente, no Brasil, até os anos 1980, os hospitais universitários constituíam-se, 

exclusivamente, como hospitais-escola, priorizando o atendimento àqueles cidadãos que não 

eram credenciadas no Instituto Nacional de Assistência Médica e Previdência Social (INAMPS), ou 

seja, que não possuíam trabalho formal. Após o movimento pela Reforma Sanitária, no final dessa 

mesma década, que resultou na criação do Sistema Único de Saúde (SUS), os hospitais 

universitários passaram a fazer parte dessa rede de serviços (SANAVIO S.A, MANSINHO L.S; 

SCATTOLIN F.A.A, 2009).  

          Diante de aspectos políticos, éticos, financeiros e organizacionais, observou-se a 

necessidade de trazer em pauta o aspecto da Humanização em Saúde, questionando o modelo 

de qualidade dos cuidados de saúde em busca de uma maior integração com os princípios do 

SUS. Assim, objetiva-se um maior compromisso político visando a mudanças efetivas que 

possibilitem novas realidades nos cuidados de saúde (NORA C.R.D.; JUNGES J.R, 2013).   

          As Diretrizes Curriculares do Ensino em Saúde mais recentes refletem um progresso na 

elaboração coletiva de um amplo entendimento do processo saúde-doença, já que objetivam 

conciliar a formação profissional com as necessidades dos serviços de saúde no Brasil. Dentre 

diversas premissas, estão presentes o ensino e a pesquisa; a assimilação entre teoria e prática; a 

introdução supervisionada de alunos em atividades nos serviços de saúde e o incentivo à 

contribuição ativa destes estudantes na formação do conhecimento (NOGUEIRA MI, 2009). 

          Não pode haver ensino para as profissões da área da saúde sem o paciente e, muitas 

vezes, o melhor ensino é proporcionado exatamente pelo paciente (LAKE F.R; RYAN G, 2004). A 

assistência à saúde deve ultrapassar os limites da ciência, sendo substancialmente humanística, e 

o paciente, visto, muitas vezes, unicamente por sua doença, precisa ser considerado psíquica, 

social e emocionalmente (SILVA JUNIOR et al, 2014). Assim, a preocupação com a opinião do 

paciente tem crescido muito, atualmente, no que diz respeito ao planejamento e à promoção de 

cuidados em saúde, já que se tem focado bastante no desenvolvimento de métodos para envolver 



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                

pacientes na avaliação desses serviços de atenção à saúde. 

          Por isso, avaliar a satisfação dos pacientes que estão sob cuidados em saúde é importante 

por várias razões. Dentre elas, está uma maior compreensão de como esses lidam com a doença 

e de como se sentem. Além disso, esse retorno por parte dos pacientes é essencial para que se 

ressaltem os pontos positivos dos serviços e se descubra onde há falhas, para que sejam feitas 

melhorias nos serviços e para um planejamento eficaz das políticas públicas relacionadas ao setor 

de saúde.                          

 

Materiais e Métodos 

          Esse estudo possui caráter bibliográfico, visto que foram analisados vários registros 

disponíveis na literatura a fim de coletar e analisar informações sobre o tema proposto. Foram 

analisados artigos no período do ano 2000 ao ano de 2014, utilizando como base de dados as 

plataformas de pesquisa Lilacs, Bireme e Scielo, utilizando-se as palavras-chave “continuidade da 

assistência ao paciente”, “percepção” e “serviços de saúde”. Foram selecionados como critérios 

de inclusão os artigos publicados em inglês e português que apresentaram resumos disponíveis 

nas bases de dados escolhidas e disponibilidade dos mesmos na íntegra. Como critérios de 

exclusão foram utilizados artigos que não estavam relacionados ao tema proposto e teses. 

 

Resultados e Discussão 

Segundo Sanavio e colaboradores (2009) os hospitais universitários estão relacionados a 

universidades públicas ou conveniadas, caracterizando-se como um centro de excelência, tanto no 

ensino, como em serviços de saúde mais complexos. Nestes hospitais, é fundamental que o 

conjunto: professores, funcionários e alunos constantemente aprimorem seus comportamentos e 

que se mantenham firmes em seus compromissos em busca de seguirem alguns princípios 

fundamentais para um bom serviço, como princípios da justiça e da equidade.  

De acordo com Munoz e colaboradores (2011), quando os acadêmicos estão atuando 

nestas unidades, estão vivenciando um momento de construção teórico- prática que prepararam o 

aluno para o cuidado do paciente, abordando questões indispensáveis na arte médica. Assim, não 

basta apenas que o aluno saiba atuar clinicamente; ele precisa, também, saber lidar de maneira 

adequada com o paciente Ainda hoje, muito se associa o êxito no tratamento de cuidados com o 



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                

paciente com os aspectos clínicos. A maioria dos estudos sobre a aceitação dos pacientes com 

relação aos estudantes de Medicina está ligada à questão do ensino, enquanto que a satisfação 

do paciente com relação ao cuidado, que é uma questão muito importante, parece não ter tanta 

relevância (BENSON J et al, 2005). Questionários e outros instrumentos são largamente 

empregados por profissionais para verificar a situação de saúde do paciente ou as consequências 

do tratamento realizado. Entretanto, o contentamento do paciente é, também, um aspecto 

envolvido no cuidado de pessoas e, ainda hoje, pouco valorizado. Assim, verificar a qualificação 

do cuidado com o paciente tem sido um meio de avaliação do conhecimento, da experiência e das 

habilidades do profissional de saúde (GOLDSTEIN MS et al, 2000, p.853 apud SUDA EY et al, 

2009, p. 126). 

Por isso, a opinião dos pacientes vem sendo utilizada como um importante parâmetro para 

melhorar a qualidade dos serviços de saúde. A eficácia dos serviços de saúde é, de alguma forma, 

estabelecida pela satisfação dos usuários com os serviços. Satisfação essa que apresenta 

variadas dimensões, ou seja, é possível um paciente estar muito satisfeito com um ou mais 

aspectos de um atendimento/sessão de tratamento e, ao mesmo tempo, pode estar insatisfeito 

com outras questões (LINDER S; STRUENING EL., 1985, p. 42 apud SUDA EY et al, 2009, p. 

126). Assim, algumas pesquisas discutem a relevância de se valorizar a visão dos pacientes para 

qualificar o atendimento e mostram que pacientes mais satisfeitos estão mais susceptíveis a 

aceitarem o tratamento, a pormenorizar informações clínicas e a darem continuidade no serviço 

(RAO KD et al, 2006). 

As avaliações realizadas por pacientes podem ser utilizadas como forma de feedback, 

segundo Evans e seus colaboradores (2007), para que os alunos adequem/modifiquem seu 

comportamento.  

Um método bastante interessante de avaliação é A Escala da Percepção do Paciente 

(“Patient Perception Scale”). Ela é utilizada para verificar a percepção do paciente no que diz 

respeito à satisfação com relação ao atendimento da equipe de saúde (Loyola, 2004). Para 

alcançar o destaque esperado da avaliação, ela deve ser vasta, incidindo sobre todos as 

dimensões que compõem a formação do profissional, ou seja, suas habilidades afetivas, 

cognitivas e psicomotoras, assim como os aspectos clínicos que são muito importantes por 

envolverem o contato com os pacientes (ZEFERINO AMB et al, 2009).  

Segundo Choudhury e colaboradores (2006), a importância da experiência clínica na 



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                

educação médica não deve ser exagerada, sendo fundamental o envolvimento do paciente na 

educação médica. 

Conclusão  

 

          A opinião dos pacientes pode ser fundamental como instrumento de avaliação dos 

estudantes da área da saúde. Esta avaliação, se interpretada como um todo, pode gerar traços do 

comportamento de estudantes que precisam ser aperfeiçoados, envolvendo, assim, uma maior 

atenção por parte dos professores, do projeto pedagógico e da escola de saúde. 
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