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ABSTRACT
Objective: The study’s aim has been to identify the satisfaction of patients assisted by a Health Education 
Ambulatory, and also to assess the effect of antecedent variables regarding the patients’ satisfaction level.  
Methods: It is a cross-sectional study conducted in a Health Education Ambulatory. The sample consisted 
of all cardiac patients at the ambulatory (17 patients). Patient satisfaction was assessed through the Patient 
Satisfaction Instrument (PSI). Results: All patients reported high level of satisfaction. The domains with the 
highest and lowest scores were the professional and the educational, respectively. There was no significant 
correlation between the levels of satisfaction with any of the antecedent variables. Conclusion: Patients 
reported high level of satisfaction and there was no significant correlation between variables and satisfaction. 

Descriptors: Patient satisfaction, Hospital ambulatory, Nursing.
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RESUMO
Objetivo: Identificar a satisfação dos pacientes acompanhados em 
um Ambulatório de Educação em Saúde e avaliar o efeito das variáveis 
antecedentes com o grau de satisfação dos pacientes. Método: Trata-se de 
um estudo de corte transversal, realizado em um Ambulatório de Educação 
em Saúde. A amostra foi composta por todos os pacientes cardiopatas 
atendidos neste ambulatório (17 pacientes). A satisfação dos pacientes foi 
avaliada por meio do instrumento Satisfação do Paciente (ISP). Resultados: 
Observou-se que todos os pacientes relataram um alto nível de satisfação e os 
domínios que obtiveram maiores e menores pontuações foram o profissional 
e o educacional, respectivamente. Não houve correlação significativa do 
nível de satisfação com nenhuma das variáveis antecedentes. Conclusão: 
Os pacientes apresentaram alto nível de satisfação e nenhuma variável se 
relacionou com a satisfação.    

Descritores: Satisfação do paciente, Ambulatório hospitalar, Enfermagem.

RESUMEN
Objetivo: Identificar la satisfacción de los pacientes seguidos en un 
ambulatorio de Educación para la Salud y evaluar el efecto de las variables 
antecedentes sobre el nivel de satisfacción de los pacientes. Método: Se trata 
de un estudio transversal realizado en un ambulatorio la Educación para la 
Salud. La muestra estuvo constituida por todos los pacientes cardíacos en el 
ambulatorio (17 pacientes). La satisfacción del paciente se evaluó a través 
del Instrumento de Satisfacción del Paciente (ISP). Resultados: Todos 
los pacientes informaron un alto nivel de satisfacción. Los dominios con 
los puntajes más altos y más bajos fueron el profesional y el educacional, 
respectivamente. No hubo correlación significativa entre los niveles de 
satisfacción con cualquiera de las variables antecedentes. Conclusión: 

Pacientes informaron un alto nivel de satisfacción y no hubo correlación 
significativa entre variables y los niveles de satisfacción.
Descriptores: Satisfacción del paciente, Servicio ambulatorio en hospital, 
Enfermería.

INTRODUÇÃO
As doenças cardiovasculares são atualmente as principais 

causas de morbidade e mortalidade em todo o mundo. A 
Organização Mundial de Saúde (OMS) declarou que no 
ano de 2012, 17.327.000 pessoas no mundo morreram 
de doenças associadas ao coração, representando 30,5% 
do total de óbitos.1 Esta alta incidência de morbidade e 
mortalidade se deve ao fato do elevado número de fatores 
de risco associados a esta doença.2 Muitos destes fatores 
podem ser modificáveis quando o paciente recebe uma 
orientação adequada3 e, o enfermeiro tem um importante 
papel neste contexto, uma vez que é o profissional que mais 
orienta estes pacientes.

Desde o começo de 2010, alguns pacientes com afecções 
cardíacas atendidos no Hospital São Paulo foram convidados 
para serem acompanhados, após a alta hospitalar, no 
Ambulatório de Educação em Saúde. O Ambulatório de 
Educação em Saúde da Escola Paulista de Enfermagem da 
Universidade Federal de São Paulo (UNIFESP) promove o 
acompanhamento dos pacientes e familiares, por meio de 
orientações em relação à doença, terapêutica e modificação 
do estilo de vida.

Entretanto, para que o paciente tenha motivação para 
permanecer com este acompanhamento faz-se necessário 
que o mesmo tenha uma avaliação positiva do serviço de 
saúde e, para tanto, a equipe multiprofissional deve ser 
qualificada e com amplo conhecimento sobre a doença e o 
estado de saúde do paciente, além de estabelecer uma boa 
comunicação com o mesmo.4

Neste sentido, torna-se importante avaliar a satisfação 
dos pacientes acompanhados neste ambulatório, com o 
intuito de melhorar a qualidade da assistência prestada. A 
satisfação é definida como a reação do cliente à experiência 
de utilizar um serviço ou adquirir um produto de acordo 
com a sua expectativa. É o sentimento de prazer ou 
desapontamento por meio da comparação do desempenho 
esperado em relação às expectativas do indivíduo.5

Ressalta-se que estudos direcionados para a satisfação 
dos usuários é uma tarefa fundamental para a gestão dos 
serviços de enfermagem, uma vez que seu entendimento 
pode proporcionar, sobre a ótica dos usuários, uma avaliação 
do desempenho que indicará decisões, tanto estratégicas 
como operacionais influenciáveis na qualidade dos serviços 
prestados pelas organizações e, até mesmo, na adesão dos 
doentes ao tratamento.6 Diante do exposto, surgiram os 
seguintes questionamentos: Os pacientes atendidos em 
um Ambulatório de Educação em Saúde estão satisfeitos 
com o atendimento deste serviço? Existe algum fator que 
interfere na satisfação destes pacientes? 

Identificar a satisfação dos pacientes acompanhados no 
Ambulatório de Educação em Saúde da Escola Paulista de 
Enfermagem da Universidade Federal de São Paulo. 

Avaliar o efeito das variáveis antecedentes (sexo, 
idade, onde mora, grau de parentesco do acompanhante, 
número de consultas presenciais, ano da primeira consulta 
e reinternação durante o acompanhamento) com o grau de 
satisfação dos pacientes acompanhados no Ambulatório.

MÉTODOS
Trata-se de um estudo de corte transversal, realizado 

no Ambulatório de Educação em Saúde da Escola Paulista 
de Enfermagem da Universidade Federal de São Paulo, 
no período de Dezembro de 2012 a Julho de 2013. Este 
ambulatório atende pacientes com coronariopatia e/ou 
insuficiência cardíaca independentemente da etiologia.

A amostra constituiu-se por todos os pacientes aten-
didos neste ambulatório. Os critérios de inclusão foram 
os pacientes que concordaram em participar da pesquisa, 
assinando o termo de consentimento livre e esclarecido, 
que tinham pelo menos quatro anos de estudo, pois a 
avaliação da satisfação era realizada por meio da aplicação 
de um instrumento auto-aplicável e, pacientes que partici-
param de no mínimo duas consultas no ambulatório, visto 
que para avaliar a satisfação é necessário que o paciente 
tenha contato prévio com o serviço.7 Foram excluídos da 
pesquisa pacientes com déficit visual por não conseguirem 
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preencher o instrumento de avaliação utilizado; aqueles 
com descompensação da doença após atendimento, a fim 
de evitar maior gasto energético e pacientes que eram 
atendidos somente via contato telefônico.

O instrumento utilizado para avaliação da satisfação 
foi o Instrumento de Satisfação do Paciente (ISP). Este 
instrumento foi traduzido e validado8 para a versão em 
português do Patient Satisfaction Instrument desenvol-
vido por Hinshaw e Atwood.9 Este instrumento tem como 
objetivo mensurar a satisfação do paciente em relação aos 
cuidados de enfermagem e contém 25 itens, agrupados 
em três domínios: profissional (P), educacional (E) e con-
fiança (C). Por ser um instrumento utilizado para avaliar 
a satisfação de pacientes no ambiente hospitalar, tornou-se 
necessário realizar a exclusão de duas questões que não 
condiziam ao atendimento ambulatorial: “O enfermeiro 
está muito ocupado(a) no posto para perder tempo con-
versando comigo” e “O enfermeiro (a) é habilidoso(a) ao 
auxiliar o médico nos procedimentos.

A escala de medida deste instrumento é do tipo Likert, 
com cinco opções de respostas que variam de “concordo 
totalmente” a “discordo totalmente”. Segundo o estudo de 
Oliveira8 a pontuação se dá da seguinte maneira: para 
os itens positivos (3, 4, 6, 7, 9, 12, 14, 15, 16, 17, 21, 23, 
24) a alternativa concordo totalmente valerá 5 pontos e o 
discordo totalmente 1 ponto. Em contrapartida, para os 
itens negativos (1, 2, 5, 8, 11, 13, 18, 19, 20 e 22), con-
cordo totalmente valerá 1 ponto e a discordo totalmente 5 
pontos. Quanto maior a pontuação do ISP, maior o nível 
de satisfação do paciente com o cuidado prestado. É um 
instrumento de fácil aplicação e possui um coeficiente de 
confiabilidade para as três subescalas entre 0,78 e 0,87.8 

Ressalta-se que a avaliação da satisfação foi obtida pela 
pesquisadora principal, imediatamente após a consulta, 
pois estudo mostra que a satisfação deve ser obtida após 
o paciente ter vivenciado a situação.10

Após a coleta, foram realizadas análises estatísticas, 
utilizando-se o software Statistical Package for the Social 
Sciences (SPSS) versão 19. As medidas qualitativas foram 
descritas por meio de frequências absolutas (n) e relati-
vas (%) e para as medidas quantitativas foram descritas 
por meio do cálculo de média, mediana (Med), desvio 
padrão (DP), valores mínimo (Min) e máximo (Max). A 
consistência dos itens dos escores foi avaliada pelo coe-
ficiente de Alpha de Cronbach, sendo considerado uma 
escala satisfatória aqueles que obtiverem valores de Alpha 
acima de 0,6.

Testes não paramétricos de Kruskal-Wallis ou de Mann-
-Whitney foram utilizados para comparar as medidas dos 
escores entre as categorias das variáveis qualitativas. A 
relação entre os escores e medidas quantitativas foi avaliada 
por correlação de Spearmann. O nível de significância 
adotado para os testes foi de 5%.

Anteriormente a coleta de dados, o projeto de pes-
quisa foi submetido e aprovado pelo Comitê de Ética em 

Pesquisa, sob o número 184.690. Os pacientes que con-
cordaram em participar da pesquisa assinaram o termo 
de consentimento livre e esclarecido.

RESULTADOS E DISCUSSÃO
Foram avaliados 17 pacientes atendidos no Ambulatório 

de Educação em Saúde. A maioria destes pacientes (n=12, 
70,6%) era do sexo masculino e residiam em São Paulo (n= 
12, 70,6%), predominantemente na Zona Sul (n=7; 47,1%). 
A idade variou de 31 a 73 anos, com média de 55+13,4 anos. 
Em relação ao diagnóstico médico observou-se que 82,4% 
tinham insuficiência cardíaca.

O número de consultas presenciais no ambulatório variou 
de 4 a 14, com média de oito consultas e, durante o período de 
acompanhamento no ambulatório, 12 (70,6%) dos pacientes 
não tiveram re-internação hospitalar. Dez pacientes avaliados, 
compareceram as consultas sem acompanhante.

No que concerne ao nível de satisfação observou-se que 
todos os pacientes relataram um alto nível de satisfação 
quanto às consultas ambulatoriais, cuja média foi de 4,53. Em 
relação aos domínios da escala observou-se que a maior satis-
fação estava relacionada ao domínio profissional (Tabela 1).

Tabela 1- Estatísticas sumárias para o total de itens e domínios do ISP. 

São Paulo, 2013

Ao avaliar cada item da escala, verifica-se (Tabela 2) que 
as médias variaram de 3,59 a 4,76 pontos, sendo que as situa-
ções que obtiveram maior satisfação estavam relacionadas ao 
domínio técnico-profissional e ao domínio confiança.	

Tabela 2- Estatísticas descritivas dos itens do ISP. São Paulo, 2013
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 Legenda: DP = Desvio padrão; Med = Mediana; Min=mínimo e Max=-

máximo

Em relação à consistência interna do ISP, avaliada por 
meio do coeficiente Alfa de Cronbach, verificou-se uma 
consistência satisfatória para todos os itens do ISP, α=0,901 
(23 itens) e para os domínios: técnico- profissional, α=0,817 
(6 itens); confiança, α =0,742 (10 itens) e educacional, α 
=0,719 (7 itens).

Quanto à relação do nível de satisfação dos pacientes e 
as variáveis antecedentes quantitativas (idade e número de 
consultas), observou-se que não houve correlação signifi-
cativa (Tabela 3).

Tabela 3 – Correlação entre os escores de ISP e idade e número de con-

sultas presenciais. São Paulo, 2013.

r: coeficiente de correlação

Na análise da relação do nível de satisfação dos pacientes 
com as variáveis dependentes qualitativas (sexo, onde mora, 
grau de parentesco do acompanhante, ano da primeira con-
sulta e re-internação) não foi observado nenhuma correlação 
(Tabela 4).

Tabela 4 – Teste de associação entre os escores de ISP entre as categorias 

de sexo, onde mora, grau de parentesco do acompanhante, ano da primeira 

consulta e re-internação. São Paulo, 2013.

Legenda: DP = desvio padrão; Med= mediana

Estatísticas apresentadas: * teste de Mann Whitney, demais testes de 

Kruskal-Wallis

Por se tratar de uma condição crônica e potencialmente 
irreversível, os pacientes com doença cardíaca lidam com 
sua doença por um longo período de tempo. O tratamento 
inclui não somente uma grande variedade de medicamen-
tos, mas também mudanças significativas no estilo de vida. 
A complexidade do manejo da doença, associada à falta de 
conhecimento dos pacientes sobre o assunto, pode prejudicar 
a compreensão do tratamento e, por consequência, diminuir 
a adesão ao mesmo.11

Logo, um melhor entendimento sobre estas doenças, 
seu plano educacional e os medicamentos utilizados podem 
facilitar a adesão ao tratamento farmacológico e não farmaco-
lógico, diminuindo assim a morbimortalidade e melhorando 
a qualidade de vida do paciente.11

O atendimento ambulatorial permite a realização do 
acompanhamento dos pacientes, de modo a demonstrar o 
impacto em longo prazo da intervenção sobre o conheci-
mento assimilado e suas consequências na evolução clínica 
e qualidade de vida dos mesmos.12

Um estudo13 realizado com pacientes oncológicos em 
atendimento ambulatorial mostrou por meio de um instru-
mento de Sitza e Wood, proposto por Donabedian que os 
elementos que influenciaram a avaliação positiva da quali-
dade do serviço foram a capacidade técnica do profissional 
de enfermagem e o adequado relacionamento interpessoal, 
aspectos estes evidenciados no presente estudo.

A partir dos resultados obtidos pôde-se observar que 
as situações com maiores médias foram as relacionadas ao 
domínio técnico-profissional e ao domínio confiança. Estes 
resultados mostram que a avaliação do paciente com rela-
ção ao cuidado recebido, não está baseada somente nos 
procedimentos técnicos, mas também nas situações que 
demonstram confiança, empatia e paciência por parte do 
profissional que o assiste.14

O enfermeiro ao reconfigurar o olhar direcionado para o 
usuário, deslocando-o da posição de indivíduo para perce-
bê-lo enquanto sujeito, pode ampliar o cuidado, no qual os 
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desejos do usuário sejam percebidos para além das necessi-
dades meramente biológicas.14

Embora os pacientes tenham relatado satisfação com as 
orientações recebidas, verifica-se que os itens relacionados 
ao domínio educacional resultaram nas menores médias. 
Outros estudos confirmam esse achado, e destacam que os 
pacientes que relataram ter recebido informações insuficientes 
sobre seu tratamento apresentam menor nível de satisfação.15 

É importante destacar que a informação proporcionada 
pelos enfermeiros constitui um dos fatores-chave para essa 
avaliação.15

O enfermeiro tem a responsabilidade de garantir e esta-
belecer um processo de comunicação favorável à interação 
e compartilhar expectativas, valores e sentimentos entre ele 
e os clientes.16 Além disso, o enfermeiro atua como elemento 
chave no atendimento de qualidade. À medida que o enfer-
meiro interage com o paciente é estabelecido um canal de 
comunicação e consequentemente auxilia no atendimento 
das necessidades, desejos e decisões do paciente, facilitando 
e promovendo eficazmente a cooperação do paciente em 
relação às observações prescritas. O diálogo entre o prestador 
e o cliente oferece benefícios à Instituição, pois informa o 
que está errado e orienta como tornar o serviço melhor.17

Na visão do paciente, os atributos que ele considera mais 
importantes para um cuidado de qualidade estão voltados 
para aspectos interpessoais do relacionamento entre este e 
o profissional que presta o cuidado. Esses aspectos funda-
mentam-se em receber atenção por parte dos enfermeiros, 
a amizade, além de demonstração de carinho, competência, 
habilidade e ensino sobre o cuidado, o respeito às necessi-
dades, tratamento agradável e o envolvimento do paciente 
no próprio cuidado, aspectos estes que ficaram evidentes 
no presente estudo.18-19 A qualidade em serviços depende 
de quanto o mesmo corresponde às expectativas dos clien-
tes.20 Entretanto, tais expectativas podem ser influenciadas 
por diversos fatores, assim, reconhece-las é de fundamental 
importância para os que gerenciam a prestação de serviços.

CONCLUSÕES
Conclui-se que os pacientes apresentaram alto nível de 

satisfação no atendimento ambulatorial, principalmente 
no que se refere ao nível técnico profissional e à confiança, 
entretanto não houve nenhuma correlação entre as variáveis 
antecedentes com a satisfação dos pacientes. Outros estudos 
desta natureza devem ser realizados para nortear a qualidade 
do atendimento prestado nos serviços de saúde e identificar 
possíveis fatores que interferem nesta avaliação. 
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