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RESUMO
INTRODUCAO: A satisfacdo em relacdo & assisténcia é um tema contemporaneo,
multidimensional e tem sua importancia no processo avaliativo da assisténcia. O
desenvolvimento do processo de avaliacdo dos servicos de salde, pelo usuério, foi tendo
diferentes relevancias ao longo dos anos. A satisfacdo do usuério é utilizada como indicador
de qualidade e norteador para melhoria do servigo prestado perante a sociedade. Incorpora-lo
na avaliacdo é fundamental, pois se configura um indicador sensivel da qualidade do servigo
prestado, ja que esse auxilia no diagndéstico dos pontos fracos e fortes do sistema de saude e
impacta diretamente na forma de organizacdo dos servigos. OBJETIVO: analisar as
evidéncias cientificas sobre a satisfagdo de usuarios frente a assisténcia em Fisioterapia.
MATERIAIS E METODOS: O estudo em questdo se trata de uma Revisdo Integrativa da
Literatura (RIL), norteada pela seguinte questdo de pesquisa: quais aspectos estdo
relacionados & satisfagdo de usuérios frente & assisténcia em Fisioterapia? Foi realizada uma
busca nas bases de dados Medical Literature Analysis and Retrieval System Online via
National Institute of Health’s National Library of Medicine (MEDLINE/PUBMED);
Scientific Electronic Library Online (Scielo) e Literatura Latino-Americana e do Caribe em
Ciéncias da Saude (Lilacs). RESULTADOS: Foram encontrados 1.679 artigos a partir do uso
dos seguintes descritores: “satisfagdo do paciente” AND Fisioterapia, no Scielo ou Lilacs; Na
base da PUDMED, utilizou-se a estratégia “User satisfaction” AND Physiotherapy,
acrescidos do operador booleano AND. Apo6s a aplicacdo de critérios de elegibilidade, apenas
cinco artigos foram incluidos para anélise. DISCUSSAO: A partir dos estudos incluidos,
identificaram-se alguns aspectos relacionados a satisfacdo dos usuérios nas diversas esferas de
assisténcia Fisioterapéutica, como: a dimensdo relacdo terapeuta-paciente tangibilidade e
responsividade. A escolaridade e renda sdo fatores que, quando correlacionados com a
satisfacdo, indicam que pessoas de baixa escolaridade e com renda de um a trés salarios
minimos, avaliaram melhor a assisténcia prestada. CONSIDERACOES FINAIS: Sugere-se
que mais estudos sejam realizados nas diversas especialidades da Fisioterapia, no ambito da

avaliacdo desses servi¢os, com base na satisfacdo dos usuarios.

Palavras-chave: Avaliacdo dos servicos. Fisioterapia. Satisfacdo de usuarios. Qualidade da

assisténcia a saude.
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ASPECTOS RELACIONADOS A SATISFAQAO DENUSUARIOS FRENTE A
ASSISTENCIA FISIOTERAPEUTICA: REVISAO INTEGRATIVA

ASPECTS RELATED TO USER SATISFACTION WITH PHYSIOTHERAPY
ASSISTANCE: INTEGRATIVE REVIEW

SILVA, IRG da; MELO, ES
RESUMO

A satisfacdo do usuario é utilizada como indicador de qualidade e norteador para melhoria do
servico prestado perante a sociedade. Desse modo, o objetivo deste estudo foi descrever
aspectos relacionados a satisfacdo de usuarios frente a assisténcia em Fisioterapia. Para tanto,
foi realizada uma revisao integrativa da literatura com buscas nas bases de dados PubMed,
Scielo e Lilacs, a partir dos seguintes descritores controlados (DeCS/MeSH): “satisfagdo do
paciente”, “satisfacdo do usuério” e Fisioterapia, com o operador booleano AND e adaptados
a lingua das bases de dados. Foram considerados critérios de inclusdo: ter formato de artigo
original; estudos observacionais e avaliativos; artigos em inglés, portugués e espanhol e
artigos disponiveis eletronicamente na integra; publicados de 2012 a 2022. Foram adotados
como critérios de exclusdo: artigos duplicados nas bases de dados e artigos que nao
responderam a pergunta norteadora da pesquisa. Para a confirmacdo dos critérios de
elegibilidade, foi realizada uma triagem por titulos e resumos. A coleta de dados se sucedeu
nos meses de fevereiro e marco de 2022, seguida de uma analise criteriosa e imparcial dos
dados obtidos. Foram encontrados 1679 artigos nas referidas bases de dados, dos quais apenas
cinco apresentaram caracteristicas pertinentes para elegibilidade. A partir dos estudos, foram
identificados alguns aspectos relacionados a satisfagdo dos usuarios nas diversas esferas de
assisténcia Fisioterapéutica como: a dimensao relacdo terapeuta-paciente, tangibilidade e
responsividade. Sugere-se que mais estudos sejam realizados nas diversas especialidades da
Fisioterapia no ambito da avaliacdo desses servicos, com base na satisfagdo dos usuérios.

Palavras-chave: Avaliacdo dos servicos. Fisioterapia. Satisfacdo de usuarios. Qualidade da
assisténcia a saude.
ABSTRACT

User satisfaction is used as an indicator of quality and a guide for improving the service
provided to society. Thus, the objective of this study was to describe aspects related to users’
satisfaction regarding assistance in Physiotherapy. Therefore, an integrative literature review
was carried out with searches in PubMed, Scielo, and Lilacs databases, based on the following
controlled descriptors (DeCS/MeSH): “patient satisfaction”, “user satisfaction” and
Physiotherapy, with the aim of boolean operator AND, and adapted to the language of the
databases. The inclusion criteria were used for this purpose: having an original article format;
observational and evaluative studies; full articles published in English, Portuguese and
Spanish; and published from 2012 to 2022. The following exclusion criteria were adopted:
duplicate articles in the databases; articles that did not answer the guiding question of the
research. A screening by titles and abstracts was performed to verify the eligibility criteria.
Data collection happened from February to March 2022, followed by a careful and impartial
analysis of the data obtained. A total of 1679 articles were found in these databases, of which
only five presented relevant characteristics for eligibility. Based on the studies, some aspects
related to users’ satisfaction were identified in the different spheres of Physiotherapy



assistance, such as, the therapist-patient relationship dimension, tangibility and
responsiveness. It is suggested that further studies be carried out in the various specialties of
Physiotherapy within the scope of the evaluation of these services, based on user satisfaction.

Keywords: Services evaluation. Physiotherapy. User satisfaction. Quality of health care.
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1 INTRODUCAO

No ambito da saude, a satisfacdo é definida por Goldstein, Elliott e Gucione! como as
reacdes dos usuarios em relacdo aos cuidados de saude recebidos pela assisténcia prestada. A
satisfacdo em relacdo a assisténcia € um tema contemporaneo, multidimensional e tem sua
importancia no processo avaliativo da assisténcia?.

Segundo Esperidido e Trads3, a criagdo do Sistema Unico de Salide (SUS) em 1988,
com regulamentacdo em 1990, no Brasil, trouxe a introducdo da participacdo da populacao
nos processos de planejamento e avaliacdo dos servicos de salde. Nesse contexto, as
pesquisas de satisfacdo dos usuarios apresentam-se como uma das principais estratégias para a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario (Lei n°® 13.460, de 26 de junho de
2017) (BRASIL)*. A partir da segunda metade do século XX, a qualidade dos servicos de
salde passou a ser referida e interrogada com mais énfase quando se iniciaram as pesquisas
sobre a avaliacéo da assisténcia em sadde, com destaque na qualidade do atendimento.

No estudo de Mendonca e Guerra®, foi demonstrado que é por meio da identificacdo
dos indicadores de satisfacdo que o usuario forma sua opinido sobre a qualidade da
assisténcia. A qualidade dos servigos de Fisioterapia serd mantida se os gestores realizarem
avaliacOes periddicas e a identificacdo de problemas para se adequarem e corresponderem as
necessidades dos usuarios’.

Por esse motivo, incorporar o usuario na avaliacdo € fundamental, pois se configura
um indicador sensivel da qualidade do servico prestado, uma vez que esse auxilia no
diagnostico dos pontos fracos e fortes do sistema de salde e impacta diretamente na forma de
organizacdo dos servicos, além de fornecer subsidios para a estruturacdo de um servigo de
saide mais condizente as necessidades do usuario®.

O resultado da adequacéo do nivel da assisténcia é uma importante ferramenta, tendo
em vista que esses resultados produzem conhecimento quantitativo e qualitativo (BRASIL)®.
Uma boa assisténcia ira permitir que seja realizada tomadas de decisGes, planejamento de
acoes, melhora de oferta de servicos e assisténcia do fisioterapeuta, esses fatores irdo cumprir
altos niveis de satisfagdo e uma meta a ser atingida, conforme Bastos e Fasolo™°.

A busca por assisténcias em saude € formada por um conjunto de interacGes entre o
profissional e o paciente, com grandes interferéncias de acordo com a cultura, género, grau de
instrucdo, tracos sociais e condicdo financeira''. Apesar desse grande nimero de fatores
serem tratados separadamente, € importante ressaltar que geralmente sdo inseparaveis, de

modo que um influencia ao outro™. Considerando os pressupostos, 0 presente estudo teve
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como objetivo descrever aspectos relacionados a satisfacdo de usuérios frente a assisténcia em

Fisioterapia.

2 MATERIAIS E METODOS

Trata-se de uma Revisdo Integrativa da Literatura (RIL), ou seja, método de pesquisa
cientifica baseado em evidéncias, que permite a analise de dados teéricos oriundos de estudo
do tipo experimental ou ndo experimental, bem como a sistematizacdo desses resultados em
uma pesquisa bibliografica®® .

Para a execucdo desse estudo, foram executadas as seguintes etapas: (1) Elaboragéo da
questdo norteadora; (2) Busca ou amostragem na literatura; (3) Coleta de Dados; (4) Analise
criteriosa dos estudos inclusos; (5) Discussdo dos resultados; (6) Apresentacdo da revisdo
integrativa ™.

Com esse intuito, foi formulada a seguinte questdo norteadora: quais aspectos estéo
relacionados a satisfacdo de usuérios frente a assisténcia fisioterapéutica?

As buscas dos artigos ocorreram nas seguintes bases de dados: Public/Publish Medline
(PubMed), Scientific Electronic Library Online (Scielo) e Literatura Latino-Americana e
Caribe em Ciéncias da Saude (Lilacs). Foram considerados 0s seguintes descritores
controlados (DeCS/MeSH) e estratégias de busca: “satisfagdo do paciente” AND Fisioterapia,
no Scielo ou Lilacs; Na base da PUDMED, utilizou-se a estratégia “User satisfaction” AND
Physiotherapy. A escolha das estratégias, em cada base de dados, justificou-se pela obtencéo
final de mais estudos, apds os critérios de elegibilidade.

Foram considerados critérios de inclusdo: ter formato de artigo original; estudos
observacionais e avaliativos; artigos em inglés, portugués e espanhol; artigos disponiveis
eletronicamente na integra publicados de 2012 a 2022. Foram adotados como critérios de
exclusdo: artigos duplicados nas bases de dados e artigos que nao responderam a pergunta
norteadora da pesquisa.

Para a confirmacdo dos critérios de elegibilidade, foi realizada uma triagem por titulos
e resumos. A coleta de dados se sucedeu nos meses de fevereiro e margo de 2022.

Apos a coleta dos dados, realizou-se uma analise criteriosa de forma imparcial dos
dados obtidos, a partir da caracterizacdo dos estudos e a luz da literatura pertinente, para a
discussdo das evidéncias sobre a satisfagdo de usuarios frente a assisténcia fisioterapéutica. Os
resultados do estudo foram apresentados por meio de um fluxograma adaptado do Preferred

Report ingltems for Systematic Review sand Meta-Analyses (PRISMA) *°, quadros e tabela,



15

com as discussdes cabiveis. Os estudos foram caracterizados quanto ao ano, objetivo,
instrumentos ou métodos de avaliacao e os resultados dos estudos incluidos.
Caracteristicas relacionadas a boa satisfacdo dos usuarios foram analisadas a partir de

uma analise descritiva simples, com base na frequéncia dos artigos incluidos.

3 RESULTADOS
Foram identificados 1.679 estudos, a partir das buscas realizadas nas bases de dados
priméarios, dos quais foram selecionados cinco artigos para a leitura na integra, apos

considerar os critérios de elegibilidade (FIGURA 1).

Artigos identificados nas
g bases de dados:
S Artigos removidos antes da triagem:
':E - Artigos duplicados removidos (n = 0)
3 PubMed (n=130) —>
_ - Artigos removidos por critérios de
Scielo (n=19) elegibilidade (n =1.582)
Lilacs (n =1.530)
£ Artigos avaliados por
go elegibilidade (n =9) Artigos excluidos:
=
—»
- Razdo 1 (n =4): ndo respondiam a questado
norteadora.
S Estudos incluidos na revisdo:
3
E (n=5)

Figura 1 — Fluxograma das etapas seguidas nesta revisao, de acordo com o PRISMA®®,

De acordo com o publico alvo dos cinco estudos, participaram um total de 1.025
usuarios atendidos por servicos de especialidades como ortopedia, reumatologia,
neurofuncional e reabilitacdo cardiorrespiratoria.

Caracteristicas metodoldgicas dos estudos podem ser visualizadas no QUADRO 1 e
caracteristicas associadas a satisfacdo dos usudrios pela assisténcia fisioterapéutica no
QUADRO 2.
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Quadro 1 — Caracteristicas dos estudos incluidos nesta revisao (n=5), Jodo Pessoa-PB, 2022.

Estudo Base de dados Ano Tipo de estudo Abordagem
A Scielo 2019 Transversal Qualitativo e quantitativo
BY Scielo 2016 Transversal Qualitativo e quantitativo
c® Pubmed 2013 Transversal Quantitativo
D" Scielo 2019 Transversal e descritivo Quantitativo
E® Scielo 2013 Transversal e descritivo Quantitativo

Fonte: dados da pesquisa, 2022.



Quadro 2 - Caracterizagdo dos objetivos, instrumentos de satisfacdo utilizados e resultados dos estudos incluidos nesta revisdo (n=5).

Estudo Objetivo(s) Instrumentos ou métodos de Resultados
avaliacao
A Comparar a satisfagdo dos | Questionario  de  satisfacdo | - Os pacientes atendidos na CE apresentaram maior satisfacdo que a CP em relagdo a
usuarios que realizam | validado em lingua portuguesa | equipe de apoio, conveniéncia e ambiente fisico, e que a CC na relacdo terapeuta-
tratamento fisioterapéutico | por Mendonca e Guerra?'. paciente e satisfacdo geral;
ambulatorial em CP, CC e CE. - A CC foi mais bem avaliada que a CP em conveniéncia e ambiente fisico;
- Entre todos os dominios investigados, a relacdo terapeuta-paciente teve maior
correlacdo com a satisfacdo geral, e conveniéncia, a menor;
- Na CP foi observada boa correlacdo positiva com satisfacdo geral entre idade, sexo
feminino e renda.
B’ Avaliar a satisfagdo dos | Questiondrio Measuring Patient | - A satisfagdo dos usuarios do servico de fisioterapia musculoesquelética em CC e CE
pacientes e verificar se existe | Satisfaction para medir a | podem ser consideradas altas, obtendo média quase méaxima;
correlacdo entre a melhora | satisfagdo em pacientes que | - Pacientes do género masculino parecem discretamente mais satisfeitos.
clinica e a satisfacdo do | receberam atendimento
paciente. fisioterapéutico (MRPS).
c™ Identificar o nivel de satisfacdo | Questionario SERVQUAL - | - O nivel de escolaridade teve impacto nos valores médios de satisfacdo dos

do cliente.

instrumento de avaliacdo de
servigos gerais, porém que foi
adaptado para a realidade da

salide brasileira.

pacientes, com pessoas com mais anos de estudo apresentando valores mais
baixos de satisfacao;

- As dimensdes mais relevantes para a insatisfacdo foram tangibilidade e empatia. No
entanto, para o grupo satisfeito, a dimensdo mais relevante foi a responsividade;

- As dimensdes que mais predisseram a satisfacdo foram a tangibilidade e
responsividade;

- O estudo sugere que a melhoria da estrutura e dos processos (relacdo paciente-
terapeuta) é importante para alcancar a satisfagdo do usuéario nos servigos de salde

fisioterapéutica.

17



D" Avaliar a satisfagdo Questiondrio  de  satisfacdo | - Os pacientes mostraram-se satisfeitos com o atendimento, principalmente no
pacientes. proposto por Moreira, Borba, | que diz respeito a relagdo paciente-terapeuta, demonstrando confianga e seguranca
Mendonca?. com o tratamento realizado pelos estagiarios;
- O perfil sociodemogréfico obtido mostrou que a maioria dos pacientes era de
baixa renda, tornando de vital importancia o tratamento gratuito recebido no
ambulatério.
E® Mensurar a satisfacdo dos | Questiondrio  de  satisfagdo | - Os usuérios estdo satisfeitos com os servigos realizados pelos estagiarios do curso de
pacientes. proposto por Moreira, Borba, | Fisioterapia, considerando estes servigos excelentes.
Mendonga?.

Fonte: dados da pesquisa, 2022.

Legenda: CP: clinica publica; CC: clinicas privadas de convénio; CE: clinica-escola; MedRisk: Instrument for Measuring Patient Satisfaction.
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Tabela 1 — Caracteristicas associadas a boa satisfacdo de usuérios com a assisténcia

fisioterapéutica entre os estudos incluidos nesta revisdo (n=6), Jodo Pessoa-PB, 2022.

Caracteristicas n(%o)

Sociodemogréficas

Sexo

Feminino 1(16,6%)
Masculino 1(16,6%)
Idade/faixa etaria

Populagdo em idade ativa (15-64anos) 1(16,6%)
Escolaridade

1° grau incompleto 1(16,6%)
1° grau completo 1(16,6%)
Renda (SM)

la3 3(49,8%)
Servico

Tipo de servico

Publico 2(33,2%)
Privado 2(33,2%)
Domiciliar 1(16,6%)
Clinica Escola 3(49,8%)
Assisténcia

Tipo/Especialidade de assisténcia

Ortopedia 4(66,4%)
Neurofuncional 3(49,8%)
Cardiorrespiratoria 1(16,6%)

Recurso fisioterapéutico

Drenagem linfatica 1(16,6%)

Relacao terapeuta-paciente 2(33,2%)

Fonte: dados da pesquisa, 2022.
Legenda: SM = salarios minimos.
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4 DISCUSSAO

Este estudo tem como objetivo descrever aspectos relacionados a satisfacdo de
usuarios frente a assisténcia em Fisioterapia.

Ficou evidente a discrepancia metodoldgica entre os estudos incluidos nesta revisao.
Todavia, a metodologia desenvolvida no estudo™ se destaca por sua ampla gama de
informacg6es que foram imprescindiveis para ampliar a discussdo desse trabalho. De acordo
com Bernadino e Costa®, a metodologia precisa descrever detalhadamente sobre os
instrumentos utilizados na pesquisa, os critérios utilizados para a coleta dos dados e a
categorizacdo desses. Além disso, a metodologia representa uma parte essencial e obrigatéria
na construgdo do artigo®.

Nesse sentido, foi possivel notar algumas limitacGes nos estudos no que diz respeito a
falta de descricdo de aspectos relevantes para a caracterizacdo dos servigos de Fisioterapia
avaliados, como: a falta de identificacdo de especialidade de atendimento *°, duracdo da sessao
de Fisioterapia'® e frequéncia semanal de atendimento'®®. Apenas o artigo'® mencionou que
o tempo total de atendimento foi de 11 meses de acompanhamento.

Os estudos foram realizados em diferentes servicos de assisténcia fisioterapéutica,
contabilizando dez clinicas publicas™ *®, cinco clinicas privadas de convénio® ', seis clinicas-
escolas'™ ** e um atendimento domiciliar®. Os usuérios avaliados realizavam atendimento
fisioterapéutico nas areas/assisténcias de: traumatologia/ortopedia (n=521)"%°, neurologia
(n=31)"®%, drenagem linfatica (n=7) *® e outras areas com a amostra nao especificada®®.

Notou-se a prevaléncia de estudos desenvolvidos no Brasil*®® e de ofertas de
assisténcias fisioterapéuticas em clinicas-escola'® ***. Em relacdo aos instrumentos utilizados
para a avaliacdo do nivel de satisfacdo, todos os estudos fizeram o uso de questionarios como
metodologia avaliativa.

O estudo®™ utilizou o questionario desenvolvido e validado por Mendonca e Guerra®,
para avaliar a satisfagdo desses usuarios com os servicos de Fisioterapia. O estudo'’ utilizou o
questionario Measuring Patient Satisfaction (MRPS), para medir a satisfagdo em pacientes que
receberam atendimento fisioterapéutico. O estudo®® utilizou o questionario SERVQUAL,
instrumento de avaliacdo de servicos gerais, porém foi adaptado para a realidade da salde
brasileira. Os estudos™? utilizaram o questionario de satisfacdo proposto por Moreira, Borba,
Mendonga?® para aferir a satisfacio do paciente com a Fisioterapia no sistema pblico de
salde.

Desses instrumentos, apenas o questionario SERVQUAL'® ndo era especifico para a

avaliacdo de satisfacdo de usuarios frente a servigos de Fisioterapia. Conforme Salci, Silva e
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Meirelles?, as avaliagdes de servicos em satide permitem aos profissionais, dos mais diversos
niveis de atencdo, uma nova forma de olhar e de repensar o planejamento de suas ages e
aperfeicoar o processo de tomadas de decisdes, o que contribuird para mudancas na pratica
profissional e melhorias na qualidade da assisténcia*.

Mesmo os estudos que utilizaram um mesmo instrumento™ ?, observou-se a utilizagao
de diferentes itens e dimensdes, o que pode ser justificado pelo fato de que os pesquisadores
tinham perfis diferentes de servicos e usuarios.

O estudo® dividiu as suas dimensdes em duas partes: a primeira descreve sobre itens
da relacdo terapeuta-paciente (se houve respeito a privacidade durante a sessdo,
esclarecimento de duvidas, atencdo as suas reclamagGes, oportunidade de se expressar e
explicacBes sobre os exercicios realizados). A segunda envereda-se sobre itens relacionados a
higiene, cuidados prestados por outros membros da equipe, acessibilidade e instalacGes (se
possuia acessibilidade para usuarios cadeirantes, empatia e disponibilidade dos membros da
equipe e facilidade de iniciar o tratamento entre outros). O estudo® dividiu-se em cinco
dominios: relacdo terapeuta-paciente, acesso, satisfacdo, higiene e importancia do servico,
porém ndo apresentou os subitens que estavam dentro dessas dimensoes.

A satisfacdo do usuario é utilizada como um indicador de qualidade e norteadora para
a melhoria do servico prestado, de modo a reduzir gastos, minimizar desperdicios e melhorar
a imagem dos servicos perante a sociedade, tornando-os mais eficientes?.

Logo, com base na satisfacdo, a relacdo terapeuta-paciente foi a mais citada nos
estudos™™ ' **? e pode estar correlacionada com a satisfacdo do paciente. Isso indica que a
comunicacdo entre o profissional e seu paciente pode ser o principal elo que intercala os
diversos aspectos que constituem o processo da assisténcia fisioterapéutica. No estudo’, entre
os critérios relacionados a qualidade dos servigos de Fisioterapia, o item avaliado como
relacdo terapeuta-paciente obteve destaque, corroborando com os resultados dessa revisao.

O estudo™® também apontou que o motivo pelo qual a correlagdo terapeuta-paciente e
satisfacdo do usuério ter obtido os maiores escores se da pela forma como o fisioterapeuta se
porta durante a sessdo, influenciando a satisfacdo do usuario. Segundo Medeiros, Costa,
Oliveira, Costa®, o fator de interagdo terapeuta-paciente tende a ser mais visivel na
Fisioterapia devido ao tratamento fisioterapéutico ser fragmentado em varias sessOes,
podendo influenciar diretamente a satisfacéo dos pacientes?.

|26

Magazoni et al” descreveram que o fisioterapeuta estabelece uma relagdo com o

paciente, demonstrando interesse na melhora, esclarecendo ddvidas e dando explicacdes
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referentes ao tratamento, o que motiva o paciente durante esse processo e 0 ajuda a alcangar a
melhora no seu quadro, promovendo uma relacdo de confianca e seguranca entre o terapeuta-
paciente.

Quando comparados os servicos fisioterapéuticos e os escores de satisfacdo entre a
clinica-escola, clinica privada de convénio e clinica publica®® verificou-se que: a clinica-
escola diferenciou-se da clinica publica em trés dos cinco dominios avaliados, sendo eles: (1)
equipe de apoio; (2) conveniéncia e (3) ambiente fisico. E, da mesma forma, a clinica-escola
obteve melhores escores que a clinica privada de convénio em dois dominios: (1) relacéo
terapeuta-paciente; (2) satisfacdo geral. Esses resultados sugerem que 0s pacientes/usuarios
apresentaram mais confianga e seguranca no tratamento realizado por estagiarios?’.

No estagio de Fisioterapia, o aluno adquire confianca e seguranca nos atendimentos,
cria habilidades e competéncias especificas para cada especialidade, e responsabilidade ética
frente a cada atendimento. Esses atributos sdo essenciais para a sua formacao, visto que dessa
forma estara apto para a execucdo de sua profissdo ao entrar no mercado de trabalho?.

De acordo com o Conselho Federal de Fisioterapia® (COFFITO), no estagio devera ser
respeitada a relacdo de um supervisor fisioterapeuta para até seis estagiarios e ter acesso a
equipamentos que tenham condigdes de proporcionar aos académicos atividades de aprendizagem
social, profissional e cultural, garantindo a qualidade da assisténcia fisioterapéutica na
comunidade (COFFITO) %, de modo a implicar em atendimentos de qualidade e na satisfacio dos
pacientes.

Simultaneamente ao estudo *® os estudos*” ** também destacaram o dominio interacéo
terapeuta-paciente como o mais relacionado a boa satisfacdo geral frente aos servicos.
Entretanto, no estudo *® os dominios tangibilidade, que se trata da organizacdo do ambiente do
servico; e responsividade, que se refere a vontade de ajudar os usuérios e fornecer servigo
répido, destacaram-se como o maior escore de satisfacao.

Nesta revisdo, todos os estudos incluiram o género feminino e masculino sem
distingdes. Os estudos'™ *"** selecionaram usuarios com idade minima de 18 anos, enquanto 0s
estudos™ # ndo apresentaram discriminacao em relacdo a idade da amostra.

Quando relacionamos a idade e a satisfagdo dos usuarios, o estudo*® mostrou que 0s
usuarios com idade média de 48 anos (DP£9,91) aparentaram estar mais satisfeitos com o
atendimento prestado, o que se assemelha a média de idade encontrada nos estudos® "

Vérios autores ¥ destacaram que as prevaléncias de usuérios incluidos no seu estudo

eram do sexo feminino.
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Quando correlacionados o género e a satisfagdo, por sua vez, o estudo' apontou o
género feminino com maior porcentagem de satisfacdo (71,43%) na assisténcia em clinica-
escola. O estudo'” apontou o género masculino como o discretamente mais satisfeito. Arruda,
Barreto e Marcon®® afirmaram que o quantitativo de homens buscando por servicos de satide é
menor e, em geral, acontece apenas de forma emergencial.

A maior demanda nos servicos de saude é de pessoas do sexo feminino, indicando que

as mulheres utilizam os servicos de saide com maior frequéncia, de acordo com os estudos de

37 38
l. 1.5

Brandao et al.”" e Furlanetto et a

Além disso, um ponto importante relacionado a satisfacdo dos usuarios é a associacao
com a escolaridade, embora ndo tenha sido discutida entre a maioria dos estudos desta
revisdo. Porém, o estudo®™ mostrou que o maior escore de satisfacdo geral foi do grupo
clinica-escola que tem a sua maioria com escolaridade de 1° grau incompleto, proximo do
estudo®® que teve sua maioria de usuarios satisfeitos alocados na categoria “1°grau completo”.
Comparando os dados obtidos, eles coincidem com os dados da Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua) que evidenciou que em 2019 a taxa
de analfabetismo das pessoas de 15 anos ou mais de idade foi estimada em 6,6% (11 milhdes
de analfabetos), segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)*.

O artigo®” associou a satisfacéo e expectativa dos usuarios, afirmando que quando as
expectativas sdo baixas tornam-se mais facilmente atingidas e um nivel alto de satisfacdo sera
atingido, mesmo quando a qualidade do servico prestado néo é tdo elevada.

Em relacdo a satisfacdo por renda familiar em salarios minimos, os estudos® *
mostraram que 0s usuarios com renda entre 1-3 salarios minimos sdo 0s que demonstraram
estar mais satisfeitos com as assisténcias prestadas. De acordo com o artigo®®, existe uma
maior tendéncia por parte dos usuarios de classes menos favorecidas de avaliar positivamente

0s servicos que Ihes sdo oferecidos. Cintra et al.*

apontou que a construcdo de um modelo de
atendimento publico, na area de salde, que corresponda as necessidades e expectativas dos
usuarios é um grande desafio, pois as demandas sao infinitas e recursos limitados.

Segundo o autor™®, usuarios com menor poder aquisitivo possuem maior dependéncia
dos servigos publicos de saude e apresentam menor nivel de satisfagdo em relacdo ao
atendimento. J& os usuarios com maior poder aquisitivo, apesar de utilizarem o servico de
salde publica, tém condicdes de buscarem servigos de saude privados ou particulares caso se
sintam insatisfeitos e so utilizariam o servigo publico em condi¢des em que os atendimentos

fossem favoraveis.
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Gomes et al*! destacaram que a satisfacdo do usuario é uma variavel importante na
determinacdo do bem-estar e qualidade de servico e € também um importante instrumento de
avaliacdo dos servicos de salde, assim conhecendo esses determinantes € possivel direcionar
as agdes para melhorar a satisfacdo do servigco. Pode-se concluir que a melhora na percepgéo
dos usuérios dos servicos de saude pode ser alcancada sem que haja um aumento significativo
de recursos financeiros. Para isso, basta a melhora na forma e na logistica de atendimento,
bem como no respeito para com o usuério, ou seja, melhora na gestao™..

No que se refere ao tempo de coleta de dados, o estudo® afirmou que sua coleta
obteve o tempo total de 11 meses. O estudo'’ citou que foram, apenas, ap6s cinco sessdes de
Fisioterapia que o usuario foi incluso no estudo. O estudo® citou que a coleta de dados
ocorreu durante trés meses no ano de 2010, enquanto o estudo®™ que a coleta ocorreu durante
cinco meses do ano de 2018. O estudo®, por sua vez, somente comentou que todos 0s
participantes tinham que ter recebido mais de dez atendimentos fisioterapéuticos. Dessarte,
apenas 0 artigo® assegurou que o tempo total de atendimento foi de 11 meses de

acompanhamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo identificou e apresentou alguns aspectos relacionados a satisfacdo dos
usuarios nas diversas esferas de assisténcia Fisioterapéutica como: a dimensdo relagdo
terapeuta-paciente, tangibilidade e responsividade. Usuarios dos servicos com baixa
escolaridade e com renda de um a trés salarios minimos avaliaram positivamente a assisténcia
fisioterapéutica.

Foi possivel constatar que a auséncia de estudos sobre o assunto e a falta de
informacdes encontradas nos artigos incluidos geraram dificuldades para debater alguns
pontos sobre a tematica. Porém, os resultados deste estudo podem auxiliar na construcédo de
uma nova perspectiva de assisténcia ao usuario pelo fisioterapeuta, para auxiliar na melhor
qualidade do atendimento e fortalecer a gestdo de servigos de salde.

Os achados desta revisdo correspondem a conhecimentos que serdo Uteis para que a
satisfacdo seja vista como uma importante dimensdo frente a melhora na qualidade do
atendimento e boas praticas no cuidado aos usuarios, o que fortalecerd as experiéncias
positivas em relagdo a assisténcia fisioterapéutica.

Sugere-se que mais estudos sejam realizados nas diversas especialidades da

Fisioterapia, no ambito da avaliacdo desses servi¢os, com base na satisfacdo dos usuarios,
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bem como que instrumentos especificos de avaliacdo da assisténcia fisioterapéutica possam

ser validados para uma melhor avaliagdo nesses servicos.
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