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Resumo: Objetivo: identificar e mapear as variáveis que interferem na experiência 

do paciente em ambiente hospitalar. Método:  trata-se de uma Scoping Review 

sobre a experiência do paciente em âmbito hospitalar, visando mapear conceitos-

chave, sintetizar evidências e identificar lacunas na literatura. As buscas incluíram 

palavras-chave em títulos e resumos, em cinco bases de dados, entre 2018 e 2024, 

nos idiomas inglês, português e espanhol, considerando o público adulto. 

Resultados:  foram encontrados 1906 estudos; após a remoção das duplicatas, 

restaram 1538 artigos. Após análise de títulos e resumos, 42 foram selecionados e, 

posteriormente, 14 artigos atenderam aos critérios de inclusão. Todos abordaram 

variáveis multifatoriais que impactam a experiência do paciente. Conclusão:  o 

estudo evidenciou que uma experiência satisfatória do paciente está associada à 

atuação das equipes de enfermagem e médica, destacando-se a competência técnica, 

a comunicação eficaz, o atendimento personalizado e a escuta ativa.

Palavras-chave: Participação do paciente, Qualidade da assistência à saúde, 

Inquéritos e questionários, Hospitalização, Adulto.

Abstract: Objective:  to identify and map the variables that influence the patient 

experience in a hospital setting. Method:  this is a scoping review of the patient 

experience in hospitals, aiming to map key concepts, synthesize evidence, and 

identify gaps in the literature. Searches included keywords in titles and abstracts 

across five databases, between 2018 and 2024, in English, Portuguese, and Spanish, 

targeting an adult audience. Results:  a total of 1,906 studies were found; after 

removing duplicates, 1,538 articles remained. After analyzing titles and abstracts, 42 

were selected, and 14 articles subsequently met the inclusion criteria. All addressed 

multifactorial variables that impact the patient experience. Conclusion:  the study 

demonstrated that a satisfactory patient experience is associated with the 
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performance of the nursing and medical teams, with emphasis on technical 

competence, effective communication, personalized care, and active listening.

Keywords: Patient participation, Quality of healthcare, Surveys and questionnaires, 

Hospitalization, Adult.

Resumen: Objetivo:  identificar y mapear las variables que influyen en la 

experiencia del paciente en un entorno hospitalario. Método:  esta es una revisión 

exploratoria de la experiencia del paciente en hospitales, con el objetivo de mapear 

conceptos clave, sintetizar evidencia e identificar lagunas en la literatura. Las 

búsquedas incluyeron palabras clave en títulos y resúmenes en cinco bases de datos, 

entre 2018 y 2024, en inglés, portugués y español, dirigidas a una audiencia adulta. 

Resultados: se encontró un total de 1,906 estudios; después de eliminar duplicados, 

quedaron 1,538 artículos. Después de analizar títulos y resúmenes, se seleccionaron 

42 y 14 artículos cumplieron posteriormente los criterios de inclusión. Todos 

abordaron variables multifactoriales que impactan la experiencia del paciente. 

Conclusión: el estudio demostró que una experiencia satisfactoria del paciente está 

asociada con el desempeño de los equipos de enfermería y médicos, con énfasis en la 

competencia técnica, la comunicación efectiva, la atención personalizada y la 

escucha activa.

Palabras clave: Participación del paciente, Calidad de la atención de salud, 

Encuestas y cuestionarios, Hospitalización, Adulto.
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INTRODUÇÃO

A experiência do paciente tem sido uma temática de grande 

relevância. Isto porque, a Organização Mundial de Saúde (OMS), 

preconiza que a promoção das práticas seguras do cuidado deve ser 

promovida com segurança e com o mínimo aceitável de danos 

relacionados ao cuidado em saúde, integrando e avaliando a 

perspectiva daqueles que recebem este serviço.
1

 Tais propósitos, não 

cerceiam apenas o âmbito de práticas seguras que minimizem danos 

físicos, mas também mental e social, vislumbrando a experiência e 

satisfação do paciente como um importante indicador de qualidade 

sobre o funcionamento do sistema hospitalar.
1-2

Estudos demonstram que esta experiência está ligada com o 

fortalecimento do vínculo com os hospitais e demais serviços de 

saúde, e que são melhores quando o paciente e a família têm 

participação ativa com comunicação bidirecional, incluindo 

informações claras, empáticas e com respeito às suas crenças e 

preocupações.
3-4

Embora sejam intimamente relacionadas, a experiência e a 

satisfação do paciente são conceitos distintos. Segundo Beryl Institute, 

referência sobre o tema, a experiência pode ser definida como “todas 

as interações, moldadas pela cultura da organização, que influenciam a 

percepção do paciente por meio da continuidade do cuidado”.
5

 Ou 

seja, é composta por três domínios: comunicação eficaz; respeito e 

dignidade; e apoio emocional, esses domínios podem ser alterados 

diretamente por fatores, como características do serviço de saúde, 

características dos usuários e ou pelo tipo de serviço prestado.
6

Em comparação, a satisfação do paciente é uma medida de 

resultado das experiências de cuidados, em conjunto com os 

resultados de saúde e a confiança no serviço de saúde, refletindo se o 

cuidado fornecido atendeu ou não às necessidades e expectativas. As 

necessidades e expectativas de um paciente são dinâmicas e podem 

evoluir dependendo do cuidado fornecido pela instituição.
5

Apesar dos esforços crescentes na busca por qualificar a assistência, 

a identificação de componentes assistenciais que interferem no 

cuidado em saúde ainda possui grandes desafios, visto que as 

necessidades desses clientes ainda não são completamente 

compreendidas, principalmente por não possuírem estratégias de 

avaliação direcionada.
7

Ao considerar esses achados, percebe-se, no entanto, uma lacuna na 

literatura em relação a estudos que avaliam a percepção do paciente 

nos serviços de saúde. Diante disso, na tentativa de contribuir com as 

lacunas dessa temática, resultou-se na seguinte questão norteadora: 

Quais são as variáveis encontradas nas publicações científicas que 
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interferem na experiência do paciente em âmbito hospitalar, nos 

últimos 5 anos?

Esse estudo pode fornecer dados e insights que orientem mudanças 

e melhorias significativas, beneficiando não apenas pacientes, mas 

também os profissionais de saúde e a própria sustentabilidade das 

instituições. Desta forma, este estudo tem como objetivo identificar e 

mapear, por meio de uma revisão de escopo, as variáveis que 

interferem na experiência do paciente em ambiente hospitalar.

MÉTODO

Delineamento do estudo

Trata-se de uma Scoping Review sobre a experiência do paciente em 

âmbito hospitalar, com o objetivo de mapear conceitos-chave, 

sintetizar evidências e identificar lacunas na literatura.
8

 A revisão 

seguiu as orientações de Arksey e O’Malley e do Instituto Joanna 

Briggs (IJB), organizando-se em cinco etapas: identificação da 

questão, seleção e extração de estudos e síntese dos resultados. 

Utilizou-se a estratégia Population, Concept e Context (PCC), 

definindo: P – ações que interferem na experiência do paciente; C – 

experiência e satisfação do paciente; C – ambiente hospitalar. A 

pergunta norteadora investigou variáveis que influenciam a 

experiência do paciente adulto nos últimos cinco anos.
8-9

Coleta de dados

Para localizar os artigos científicos foram utilizadas diferentes 

estratégias que incluíram buscas com palavras-chave em resumos e 

títulos, nas bases de dados: PUBMED; PUBMED PMC; BVS/ 

BIREME; CINAHL e Scopus. As buscas foram realizadas no período 

de 2018 a 2024 nos idiomas inglês, português e espanhol e no público 

adulto.

Estratégias de busca

As estratégias de busca, bem como os cruzamentos selecionados, 

estão detalhadas no Anexo 1.

Critérios de seleção

Após a busca, os estudos foram organizados no Mendeley® para 

remoção de duplicatas. A seleção ocorreu em duas etapas: leitura de 

títulos e resumos, e posteriormente de textos completos, ambas 

realizadas de forma independente e em duplicata por dois revisores, 

com divergências resolvidas por consenso ou por um terceiro revisor. 

Utilizou-se o Rayyan QCRI® para triagem.
8

Excluíram-se estudos que não abordavam a experiência do paciente 

ou analisavam apenas a satisfação com uma única profissão, 

considerando a multidimensionalidade do tema.

Tratamento e análise dos dados

Os estudos incluídos foram revisados de forma independente por 

dois pesquisadores. A coleta de dados ocorreu por meio do 
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preenchimento de um formulário previamente estruturado no 

Microsoft Excel®, que continha os domínios de referência para a 

caracterização do estudo, população do estudo, fatores avaliados que 

interferiram na experiência do paciente e resultados. Além disso, um 

terceiro revisor verificou os dados coletados após a consolidação das 

planilhas.

Variáveis do estudo

As seguintes variáveis foram obtidas dos artigos selecionados: 

primeiro autor, ano de publicação e país do estudo; título; objetivo do 

estudo; tipo de estudo e participantes; e aspectos que interferiram na 

experiência do paciente.

RESULTADOS

Todos os artigos selecionados estavam relacionados ao escopo 

abordado na presente revisão, foram encontrados 1906 estudos, 

distribuídos nas seguintes bases de dados: SCOPUS com n=268 

artigos (14,06%), seguida de CINAHL n=87 (4,56%), BVS n=117 

(6,1%), PUBMED n=1321 (69,3%) e PUBMED PMC n=113 

(5,9%). Após a remoção das duplicatas restaram 1538 artigos, o que 

resultou em um total de 42 artigos selecionados após análise de título 

e resumo. Em seguida, foram identificados 14 artigos após análise dos 

textos completos segundo os critérios previamente estabelecidos (Fig. 

1). Os estudos encontrados foram publicados e disponibilizados para 

estudo no período de 2018 a 2024.
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Figura 1-

Fluxograma PRISMA ScR (Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses 

-Extension for Scoping Reviews) com a seleção dos estudos analisados. Campinas, SP, Brasil, 2025

A amostra foi composta por 14 estudos apresentados no Quadro 1. 

A maioria dos estudos foram conduzidos nos Estados Unidos 

(21,42%)
10

, seguido da Etiópia (14,28%).
11-12

 Dos 14 estudos 

avaliados, 11 foram de corte transversal; 1 observacional; 1 

retrospectivo; e 1 descritivo qualitativo.

A maioria dos estudos utilizaram algum instrumento para coleta da 

satisfação e identificação de fatores associados à experiência do 

paciente.

Todos os estudos trataram de variáveis multifatoriais que 

impactam na experiência do paciente (Quadro 1). Em seis estudos, a 

comunicação entre profissional de saúde e paciente é fator de impacto 

positivo e relevante na experiência do paciente.
22,23,25,28 

Outro fator 
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com o mesmo potencial é o tempo de espera na admissão hospitalar, 

que é tratado em três estudos. A qualidade das refeições interfere 

diretamente na satisfação da estadia hospitalar.
25 

A privacidade do 

paciente e a destreza compõem fatores relevantes em três estudos.
26,28

Quadro 1 -  Características dos estudos que integraram a amostra 

da revisão de escopo, segundo Ano, País, Título, Objetivo, Tipo de 

Estudo, Participantes, Variáveis que interferiram na experiência do 

Paciente. Campinas, SP, Brasil, 2024.
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Ano, País Título

Objetivo do 

Estudo

Tipo de estudo e 

participantes

Variáveis identificadas que 

interferiram na experiência 

do paciente

2018, 

Inglaterra

Patient satisfaction 

with hospital care 

and nurses in 

England: an 

observational study

Informar aos 

gestores em saúde a 

relação entre 

cuidados 

hospitalares e a 

confiança nos 

médicos e 

enfermeiros

Observacional, 

66348 pacientes e 

2963 enfermeiros

Confiança em profissionais 

médicos e enfermeiros 

considerada positiva. 

Tempo de espera para o 

atendimento dos cuidados 

de enfermagem considerado 

negativo.

2019, 

Jordânia

Patients' 

satisfaction with 

the quality of 

nursing care in 

thalassemia units

O objetivo deste 

estudo é avaliar a 

satisfação dos 

pacientes com a 

qualidade do 

atendimento de 

enfermagem em 

unidades de 

talassemia

Estudo de Corte 

Transversal, 377 

pacientes com 

talassemia em três 

hospitais públicos

A habilidade e competência 

da enfermagem foi 

enfatizada

2019, Japão

Can hospital 

accreditation 

enhance patient 

experience? 

Longitudinal 

evidence from a 

Hong Kong 

hospital patient 

experience survey

Avaliar o impacto 

da acreditação 

hospitalar na 

experiência do 

paciente

Estudo de corte 

transversal, 3.083 

pacientes

Melhoria da qualidade 

associadas à acreditação 

envolvimento no cuidado e 

apoio emocional.

2020, 

Etiópia

Level of Patient 

Satisfaction with 

Inpatient Services 

and Its 

Determinants: A 

Study of a 

Specialized 

Hospital in 

Ethiopia

Avaliar o nível de 

satisfação do 

paciente com os 

serviços de 

internação e seus 

determinantes

Estudo de corte 

transversal, 398 

pacientes

Insatisfação com o tempo de 

cuidado destinado a cada 

paciente.PR
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2017, EUA

Care pathway and 

organizational 

features driving 

patient experience: 

statistical analysis 

of large NHS 

datasets

Identificar os 

fatores do percurso 

de cuidados e 

organizacionais que 

predizem a 

experiência do 

paciente.

Estudo de corte 

transversal, 1.250 

pacientes em cada 

uma das 149 

organizações agudas 

do NHS

Os resultados sugerem que 

eliminar culturas 

estabelecidas de 

individualismo e desunião 

entre a equipe de saúde é 

essencial para fornecer 

cuidados apropriados, 

informativos e capazes de 

apoiar os pacientes a aderir 

ao caminho mais eficaz.

2021, 

República 

Tcheca

Patient Satisfaction 

Determinants of 

Inpatient 

Healthcare

Avaliar e analisar os 

determinantes que 

influenciam a saúde 

geral dos pacientes

Estudo de corte 

transversal, 1425 

entrevistados

Satisfação com a equipe 

médica tem um efeito 

positivo. A confiança e 

habilidades de comunicação 

são fatores determinantes.

2019, EUA

Patient satisfaction 

with the quality of 

nursing care*

Avaliar a satisfação 

dos pacientes em 

relação aos 

cuidados de 

enfermagem

Estudo de corte 

transversal, 635 

pacientes que 

receberam alta de 

um hospital privado.

Demonstração de 

“Preocupação e Cuidado dos 

Enfermeiros” e 

“Informações recebidas” são 

fatores que impactam 

positivamente.

2018, 

Nigéria

Patient satisfaction 

with services at a 

tertiary hospital in 

south-east Nigeria

Determinar a 

satisfação geral dos 

pacientes com a 

qualidade dos 

serviços, 

especificamente 

equipe e o ambiente 

hospitalar

Estudo de corte 

transversal, 170 

pacientes (54% 

mulheres e 46% 

homens, com idade 

entre 20 e 65 anos)

Limpeza do ambiente 

hospitalar, fornecimento de 

energia elétrica, cortesia da 

equipe, privacidade durante 

a estadia no hospital, custo 

das investigações 

laboratoriais.

2020, 

Espanha

Healthcare 

experience among 

patients with type 2 

diabetes: A cross-

sectional survey 

using the IEXPAC 

tool

Descrever a 

percepção do 

paciente sobre os 

cuidados de saúde e 

as variáveis que 

afetam a sua 

experiência

Estudo de corte 

transversal, 451 

pacientes com DM2 

com complicações 

cardiovasculares ou 

renais, com idade > 

18 anos que foram 

hospitalizados nos 

últimos três anos.

Acompanhamento regular 

pelo mesmo profissional 

(médico ou enfermeiro) 

estiveram associados a uma 

melhor experiência do 

paciente.PR
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2019, 

Polônia

Patient satisfaction 

as an element of 

healthcare quality – 

a single-center 

Polish survey

Definir o nível de 

satisfação dos 

pacientes em 

unidades de 

reumatologia, 

geriatria

Retrospectivo, 455 

pacientes 

participaram deste 

estudo, incluindo 

133 pacientes do 

Departamento de 

Geriatria, 178 

pacientes do 

Departamento de 

Reumatologia e 144 

entrevistados do 

Departamento de 

Doenças Sistêmicas 

do Tecido 

Conjuntivo.

Cortesia e gentileza de 

médicos e enfermeiros; 

Interesse do médico no 

bem-estar do paciente; 

Destreza dos enfermeiros na 

realização de 

procedimentos; Qualidade 

das refeições; Tempo de 

espera para admissão 

hospitalar; Manutenção da 

privacidade e intimidade 

durante os procedimentos; 

Comunicação e informações 

sobre a doença e tratamento; 

Limpeza e acessibilidade dos 

banheiros e sanitários; 

Facilidade de localização no 

próprio Instituto.

2018, 

Tunísia

Patient satisfaction 

in a tertiary care 

center (Tunisia, 

2015-2016).

Avalia a satisfação 

do paciente em 

relação ao cuidado 

de enfermagem

Estudo de corte 

transversal, 1.897 

pacientes foram 

incluídos no estudo 

com uma idade 

média de 42,4 anos s 

hospitalizados no 

hospital 

universitário de 

Sahloul entre 2015 e 

2016.

Respeito à intimidade do 

paciente; Qualidade da 

informação fornecida; 

Ambiente físico no quarto 

do hospital; Limpeza dos 

banheiros; Tempo de espera 

e o serviço de alimentação.

2020, EUA

Moving beyond the 

measure: 

Understanding 

patients' 

experiences of 

communication 

with nurses

Medir o nível 

global e específico 

de satisfação do 

paciente

Estudo descritivo 

qualitativo, 49 

pacientes 

hospitalizados

Antecipação das 

necessidades dos pacientes; 

Capacidade de resposta às 

preocupações dos pacientes; 

Práticas de ensino e a 

comunicação com as 

enfermeiras.

2020, 

Cazaquistão

Patient satisfaction 

in Kazakhstan: 

Looking through 

the prism of patient 

healthcare 

experience

Avaliar a relação 

entre a satisfação e a 

experiência do 

paciente

Estudo corte 

transversal, 153 

pacientes

Conforto físico e respeito às 

preferências do paciente.
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2023, 

Etiópia

Factors Affecting 

Satisfaction With 

Inpatient Services 

Among Adult 

Patients Admitted 

to Arba Minch 

General Hospital, 

Southern Ethiopia: 

A Mixed Method 

Study

Avaliar os fatores 

que afetam a 

satisfação do 

paciente na 

internação

Estudo Transversal 

de método misto, 

462 pacientes 

adultos internados 

selecionados 

aleatoriamente

Relacionamento da equipe; 

Atitude e comunicação dos 

profissionais de saúde; 

Diagnóstico e 

gerenciamento de problemas 

de saúde; Serviço de 

alimentação hospitalar; e 

duração da hospitalização.

DISCUSSÃO

Esta revisão analisou estudos científicos sobre os fatores que 

influenciam a experiência do paciente em ambientes hospitalares, 

buscando gerar evidências que orientem melhorias contínuas voltadas 

à qualidade, sustentabilidade e segurança nas organizações de saúde.

A qualificação da experiência do paciente é considerada base 

essencial para aprimorar processos assistenciais, pois as percepções 

negativas permitem identificar falhas e implementar ações corretivas. 

Além disso, o paciente é visto como divulgador da imagem 

institucional, e a falta de atenção às suas necessidades pode 

comprometer não apenas a fidelização, mas também a reputação da 

instituição.
13-14

Os Estados Unidos e a Inglaterra foram pioneiros, na década de 

1970, nas discussões sobre a experiência do paciente, impulsionados 

pela cultura da qualidade e pela transição para modelos de pagamento 

baseados em valor. O cuidado baseado em valor prioriza desfechos 

relevantes para o paciente e seus custos, adotando uma abordagem 

holística, que contempla dimensões físicas, emocionais e sociais do 

cuidado.
15

Os estudos revisados convergem ao afirmar que trabalhar a 

experiência do paciente requer um cuidado respeitoso e responsivo às 

necessidades e preferências individuais, garantindo que os valores dos 

pacientes orientem as decisões clínicas. Ressalta-se também a 

necessidade de desenvolver ferramentas precisas de mensuração, pois a 

experiência do paciente é hoje um pilar da qualidade, com 

importância equivalente à eficácia clínica e à segurança do cuidado.
16

Os artigos analisados ainda diferenciam os conceitos de satisfação e 

experiência do paciente. Enquanto a satisfação é pontual e reativa, 

refletindo o cumprimento de expectativas ao final do atendimento, a 

experiência é ampla e processual, englobando todas as interações do 

paciente com o sistema de saúde e fornecendo insights estratégicos 

para melhorias sustentáveis nos processos e serviços.

Por fim, a revisão organizou os achados em duas categorias 

principais: aspectos positivos e negativos da experiência do paciente 
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no ambiente hospitalar, permitindo compreender os elementos que 

contribuem ou prejudicam a vivência do paciente e oferecendo 

subsídios para a gestão da qualidade e humanização do cuidado.

Aspectos reconhecidos como positivos na experiência do 

paciente

Os estudos analisados destacam a confiança do paciente nos 

profissionais de saúde, especialmente médicos e enfermeiros, como 

elemento essencial para uma experiência positiva durante a 

internação.
17

 Essa confiança é construída por meio do vínculo entre 

paciente e equipe, sustentado por uma comunicação clara e efetiva, 

que orienta o cuidado e fortalece a relação terapêutica.
18

Em relação à enfermagem, a maioria dos estudos relatou 

experiências satisfatórias, ressaltando a qualidade do cuidado como 

um dos principais pilares da prática profissional. Elementos como 

gentileza, cortesia, empatia e escuta ativa também se destacam, 

contribuindo para o alívio da dor, a redução do medo e o 

fortalecimento emocional durante o período de internação.
21

O atendimento de enfermagem fundamenta-se no conhecimento 

técnico-científico e na promoção do autocuidado, com o objetivo de 

restabelecer a saúde e preparar o paciente para a alta hospitalar. A 

competência técnica, habilidade, acolhimento e empatia dos 

enfermeiros foram amplamente reconhecidos como fatores 

determinantes para uma boa experiência.
20

Aspectos reconhecido como negativos na experiência do 

paciente

Os estudos analisados indicam que diversos fatores afetam 

negativamente a experiência do paciente durante a hospitalização. A 

demora no atendimento, frequentemente decorrente da escassez de 

recursos humanos e da sobrecarga da equipe de enfermagem, 

compromete a percepção de qualidade do serviço.
24

O tempo de internação também impacta negativamente, 

interferindo na vida social, laboral e emocional, pois afasta o paciente 

de seu ambiente e limita sua autonomia. Além disso, condições 

estruturais e organizacionais, como alimentação, limpeza, organização 

e infraestrutura, influenciam a satisfação, servindo como indicadores 

de qualidade assistencial.
25

A falta de privacidade durante procedimentos hospitalares 

aumenta a vulnerabilidade e o desconforto do paciente, tornando 

essencial a preservação da intimidade para o bem-estar físico e 

psicológico. Outro fator é o alto custo hospitalar, relacionado ao 

tempo de internação, gravidade do diagnóstico e complicações, como 

infecções, que podem quadruplicar os custos médios.
26-27

Esses achados destacam a necessidade de estratégias institucionais 

que melhorem a infraestrutura, adequem os recursos humanos, 

respeitem a privacidade e promovam processos eficientes, garantindo 
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uma experiência hospitalar positiva, humanizada e de qualidade para 

os pacientes.
28,29,30

LIMITAÇÕES DO ESTUDO

Como limitação vale ressaltar que até o momento não existe 

instrumento validado para medir experiência do paciente, todos os 

estudos mediram as variáveis de forma heterogênea sem a utilização 

de ferramenta adequada para o processo.

Contribuições para a área da enfermagem, saúde ou política 

pública

Esta revisão de escopo sobre a experiência do paciente destaca a 

importância de alinhar a qualidade dos serviços de saúde às 

necessidades e percepções dos pacientes. O estudo reforça a relevância 

ética, estratégica e operacional da humanização, segurança, satisfação e 

sustentabilidade, orientando planos de ação para aprimorar processos 

e fortalecer um sistema de saúde centrado no paciente.

CONCLUSÃO

O estudo evidenciou que uma experiência satisfatória do paciente 

está associada à atuação da equipe de enfermagem e médica, 

destacando competência técnica, comunicação eficaz, atendimento 

personalizado e escuta ativa. Priorizar a experiência do paciente, 

aliando ética, ciência, empatia e inovação, é fundamental para a 

melhoria contínua das práticas assistenciais e da gestão hospitalar, 

oferecendo subsídios informativos para aprimorar a qualidade do 

cuidado em saúde em toda a instituição.
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