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RESUMO

Introdução: A avaliação da satisfação do usuário acerca da assistência oferecida é im-
portante item de avaliação no que diz respeito à qualidade de atendimento, uma vez 
que, o usuário satisfeito demonstra maior adesão ao tratamento continua utilizando os 
serviços. Essa constatação possibilita o aperfeiçoamento das atividades dos serviços de 
fisioterapia e, consequentemente, da saúde da população. Objetivo: Realizar uma revi-
são integrativa da literatura científica sobre a aplicabilidade dos questionários de satisfa-
ção dos usuários de Clínicas de Fisioterapia. Metodologia: Foi realizada busca de artigos 
científicos disponibilizados em inglês e português, entre os anos 1998 e 2018, nas bases 
de dados PubMed, LILACS e ScieELO. Resultados e Discussão: Após seleção e leitura 
criteriosa, foram encontrados 11 artigos que atendiam os critérios de inclusão. Sendo 
observando que os questionários encontrados acompanhavam a mudança no conceito 
de satisfação do usuário de um serviço de saúde, abordando aspectos como: relação in-
terpessoal, qualidade técnica, eficácia/ resultados, acessibilidade/conveniência, financei-
ro e ambiente físico. Considerações finais: A aplicação de instrumentos específicos para 
serviços públicos e privados possibilita informações pertinentes para o direcionamento 
do atendimento ao usuário, e, consequentemente, favorecem o desenvolvimento de um 
melhor atendimento ao usuário que irá proporcionar melhora na sua condição de saúde.

PALAVRAS-CHAVES

Satisfação do paciente, fisioterapia, comportamento do consumidor



Ciências Biológicas e de Saúde Unit | Alagoas | v. 5 | n. 1 | p. 141-152 | Novembro. 2018 | periodicos.set.edu.br

142 | Cadernos de Graduação

ABSTRACT

The evaluation of the satisfaction of the user about the offered assistance is impor-
tant item of evaluation with respect to the quality of care, since, the satisfied user 
demonstrates greater adherence to the treatment continues using the services. This 
finding makes it possible to improve the activities of physical therapy services and, 
consequently, the health of the population. We aimed to accomplish an integrative 
review of the scientific literature on the applicability of satisfaction questionnaires 
for physical therapy Clinic patients. A search was made for scientific articles availa-
ble in English and Portuguese, between 1998 and 2018, in PubMed, LILACS and Scie-
ELO databases. After selection and careful reading, 11 articles were found that met 
the inclusion criteria. It was observed that the questionnaires found accompany the 
change in the patient satisfaction concept of a health service, addressing aspects 
such as: interpersonal relationship, technical quality, effectiveness / outcomes, ac-
cessibility / convenience, financial and physical environment. The application of 
specific instruments for public and private services provides pertinent information 
to guide patient service, and, consequently, favor the development of a better ser-
vice to the user that will improve their health condition.
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Patient Satisfaction. `Physical therapy. Consumer Behavior

1 INTRODUÇÃO

Após a segunda metade do século XX, a satisfação do usuário de serviços de saúde 
em relação aos serviços prestados tem sido um tema ressaltado; entretanto, inicialmente, 
as pesquisas de avaliação da assistência em saúde estavam relacionadas, especificamen-
te, na qualidade técnica do atendimento. No entanto, a implementação de um modelo 
de processo de trabalho embasado na técnica, infraestrutura e acolhimento do usuário, 
como também, nos indicadores de satisfação do paciente em relação ao modelo adota-
do possibilitam um atendimento de qualidade (ESPERIDIÃO; TRAD, 2005). 

No Brasil o planejamento, controle e avaliação dos serviços de saúde, visando a 
melhoria das condições de saúde dos indivíduos e da coletividade, foram sendo im-
plementadas a partir da formulação dos aspectos legais do Sistema Único de Saúde 
(SUS); observados nos artigos nº 196 a 200 da Constituição Federal de 1988 e nas Leis 
Orgânicas da Saúde nº 8.080/90 (BRASIL, 2018).

 	 O atendimento de um serviço de saúde pode ser avaliado em três aspectos: 
estrutura, processo e resultados. Podendo ser considerado que, a estrutura está as-
sociada aos recursos físicos e materiais relacionados com a assistência à saúde; o 
processo busca a verificação das atividades e procedimentos empregados; e, por fim, 
os resultados, analisam os efeitos das ações como resultante da assistência recebida 
pelos usuários (SOUZA; GRIEBELER; GODOY, 2007). 
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A satisfação do atendimento em saúde tem natureza multidimensional, ou seja, o 
paciente pode estar extremamente satisfeito com um ou mais aspectos da assistência à 
saúde e, simultaneamente, pode estar insatisfeito com outros aspectos. Portanto, a satis-
fação está sempre relacionada às expectativas do paciente, podendo ser alterada confor-
me as expectativas ou padrões comparativos do paciente mudam (COSTA et al., 2010).

A avaliação da satisfação do usuário acerca da assistência oferecida é importante item 
de avaliação no que diz respeito à qualidade de atendimento, uma vez que, o usuário satisfei-
to demonstra maior adesão ao tratamento, continuando a utilizar os serviços (ESPERIDIÃO; 
TRAD, 2005; SOUZA; GRIEBELER; GODOY, 2007). Em relação aos serviços de Fisioterapia, 
Blascovi-Assis e Peixoto (2002), ressaltam que a opinião do paciente sobre o atendimento 
proporciona maior satisfação e conforto; permitindo a combinação de técnicas, infraestru-
tura e acolhimento do usuário e, consequentemente, maior adesão ao tratamento. 

Costa e outros autores (2010) em um estudo qualitativo relatam que, o nível 
alto de satisfação dos usuários diante do serviço em saúde na área da Fisioterapia 
está relacionado, principalmente com as dimensões relacionais e profissionais. Essa 
constatação possibilita o aperfeiçoamento das atividades dos serviços de fisioterapia 
e, consequentemente, da saúde da população. Cruz e outros autores (2010) eviden-
ciaram que o bom acolhimento ao usuário é um instrumento eficaz para o processo 
de reabilitação, favorecendo a redução da não adesão ao tratamento. 

Diante da necessidade atual de avaliar a qualidade de assistência à saúde, a sa-
tisfação dos pacientes de um serviço de saúde tem sido enfatizada como um norte-
ador dos serviços prestados. Portanto, o presente estudo teve como objetivo realizar 
uma revisão integrativa da literatura científica sobre a aplicabilidade dos questionários 
de satisfação dos usuários de Clínicas de Fisioterapia. 

2 METODOLOGIA

O presente estudo trata-se de uma revisão integrativa da literatura sobre satis-
fação de atendimento dos usuários de clínicas de fisioterapia. Para a elaboração da 
revisão integrativa foram consideradas as etapas explicitadas no seguinte fluxograma: 

Fluxograma 1 – Etapas seguidas para a realização da revisão integrativa da literatura

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Identificação 
do tema

Busca da literatura 
cientifica

Definição das informações rele-
vantes dos estudos econtrados

Interpretação dos 
resultados

Apresentação da revisão 
de literatura

Determinação dos critérios para inclu-
são e exclusão dos estudos
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Os critérios de inclusão dos estudos foram artigos publicados em inglês e por-
tuguês no período de 1998 a 2018. E os critérios de exclusão foram artigos que não 
estavam disponíveis na íntegra. Em seguida, foi realizada busca de artigos científicos, 
entre março e maio de 2018, nas bases de dados PubMed (U.S. National Library of 
Medicine), LILACS (Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciências da Saúde), 
e ScieELO (Scientific Electronic Library Online). Para a realização da pesquisa foram 
utilizadas as palavras-chave indexadas aos Descritores em Ciências da Saúde (DeCS): 
satisfação do paciente, fisioterapia e comportamento do consumidor. E a busca em 
inglês com: “patient satisfaction”, “physical therapy” e “consumer behavior”; utilizando 
o operador booleano de escolha AND.

A escolha dos artigos foi realizada por dois pesquisadores, que após seleção e 
leitura criteriosa, logo assim, fizeram resumos analisando seu fundamento. Em se-
guida, foi realizada uma análise dos estudos para alcançar resultados e discussões, e 
assim descrever e classificar os dados, com o objetivo de abranger o conhecimento 
produzido sobre o tema.

3 RESULTADOS

Foram encontrados 309 artigos científicos mediante o cruzamento dos descri-
tores em português e inglês, sendo que 17 atenderam os critérios de inclusão, 7 esta-
vam repetidos na LILACS e SciELO e 2 foram excluídos por não estarem disponíveis 
na íntegra na base de dados LILACS. Foi observado que, entre 2007 e 2009, aconte-
ceram a maioria dos estudos relacionados a elaboração e aplicação de questionários 
de satisfação em clínicas de fisioterapia. A caracterização da busca bibliográfica está 
descrita na Tabela 1.

Tabela 1 – Caracterização da busca bibliográfica

Banco de 
dados

Número de 
artigos 

encontrados

Artigos seleciona-
dos – critérios de 

inclusão

Artigos 
excluídos

Número final de 
artigos selecionados

PubMed 34 01 33 01

LILACS 88 10 78 03

SciELO 187 07 180 07

Total de arti-
gos selecio-
nados para o 

estudo

11

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Após a leitura criteriosa dos estudos encontrados, a partir da definição das infor-
mações relevantes, foi realizada a descrição dos estudos conforme Quadro 1.
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Quadro 1 – Descrição dos principais artigos que compuseram a revisão

Autor/
ano

Objetivo Amostra
Ques-

tionário 
utilizado

Principais achados

Medei-
ros et 

al., 2016

Avaliar a satisfação 
dos pacientes que 
recebem cuidados 
fisioterapêuticos 
para condições 
musculoesque-
léticas na região 
Sudeste do Bra-
sil utilizando um 

instrumento previa-
mente validado

403 pacientes de 18 
a 80 anos, alfa-

betizados com a 
presença de qual-
quer lesão muscu-
loesquelética em 

qualquer estágio de 
duração dos sinto-

mas.
Recrutamento por 
conveniência em 8 

clínicas (4 privadas e 
4 públicas) localiza-
das em São Paulo e 

Belo Horizonte.

Instru-
mento 

MedRisk 
(Mea-
suring 
Patient 
Satis-

faction- 
(MRPS)

As clínicas privadas e 
clínicas escolas de servi-
ço de fisioterapia mus-
culoesquelética de São 
Paulo e Belo Horizonte 
obtiverem alto nível de 
satisfação dos usuários, 
obtendo média quase 

máxima.

Oliveira 
et al., 
2014

Traduzir e realizar 
a validação para 

o Brasil do instru-
mento MedRisk para 

Medir a Satisfação 
do Paciente com os 
Cuidados de Fisio-

terapia

303 pacientes com 
idade entre 18 a 
80 anos usuários 

de clínica privadas 
e públicas de Belo 

Horizonte, que 
estivessem realizado 
5 ou mais visitas de 

tratamento. 

Tradução 
transcul-

tural e 
validação 

do ins-
trumento
MedRisk

(Mea-
suring 
Patient 
Satis-

faction- 
(MRPS)

O instrumento MedRisk 
possa ser usado na 

avaliação da satisfação 
de pacientes brasileiros, 

mesmo que a valida-
ção não tenha atingido 
plenamente as proprie-

dades de medida su-
geridas pelas diretrizes. 

Devem ser considerados 
os aspectos culturais, 

diferenças em contextos 
clínicos e expectativa 

dos pacientes de língua 
inglesa.

Brito; 
Jesus; 
Fer-

nandes, 
2012

Identificar os fatores 
associados à satis-
fação dos usuários 

em serviços de 
fisioterapia.

157 usuários aci-
ma de 18 anos, 

que tivessem feito 
3 ou mais sessões 
de fisioterapia em 
6 ambulatórios de 

fisioterapia
do município de 

Jequié, Bahia.

Instru-
mento do 
Programa 
Nacional 
de Ava-

liação de 
Serviços 
de Saúde 
(PNASS)

Foi observado que os 
usuários estavam satis-
feitos nas dimensões de 
interação usuário-tera-
peuta e infraestrutura 
dos serviços. E a insa-
tisfação foi constatada 

em relação ao tempo de 
espera, desde a marca-
ção na central de regu-
lação até a efetivação 

da assistência dentro do 
ambulatório.
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Autor/
ano

Objetivo Amostra
Ques-

tionário 
utilizado

Principais achados

Fréz; Nobre, 2011
Caracterizar os usuários do serviço ambulatorial de fisioterapia 
da rede pública de saúde da cidade de Foz do Iguaçu, Paraná 
e descrever e quantificar a satisfação desses usuários após o 

atendimento.
99 usuários do serviço ambulatorial de fisioterapia da rede pú-

blica de saúde da cidade de Foz do Iguaçu, Paraná
Instrumento de Nogueira; Borba; Mendonça, 2007

A satisfação do usuário 
foi caracterizada como 
ótima em todas as di-

mensões do instrumen-
to utilizado. 

Gonçal-
ves et 

al., 2011

Avaliar a satisfação 
dos pacientes em 
tratamento fisiote-

rapêutico em quatro 
clínicas do muni-
cípio de Campo 

Maior, Piauí.

80 pacientes em 
quatro clínicas de 

fisioterapia (20 
pacientes em cada 

clínica); sendo 1 
particular, 1 filantró-
pica, 1 estadual e 1 
municipal localiza-

das no município de 
Campo Maior, PI

Instru-
mento de 

Ma-
chado; 

Nogueira, 
2008

Todos os pacientes 
relataram satisfação 

em relação ao serviço 
prestado, mas relataram  
insatisfação dos usuários 
dos serviços estaduais e 
municipais devido con-
forto, limpeza, equipa-

mentos e espera.

Suda; 
Ue-

mura; 
Velasco, 

2009

Verificar o grau de 
satisfação com o 

atendimento fisio-
terapêutico gratuito 
oferecido por uma 
clínica escola de 
Santo André, São 

Paulo.

51 usuários de uma 
clínica escola de 
Santo André, São 

Paulo.

Instru-
mento de 

Men-
donça; 
Guerra, 
2007

Em relação à satisfação 
com

o atendimento, 55% 
relataram como excelen-
te, 27% como “ótimo” e 
18% de “bom”. Aspectos 

negativos foram ressalta-
dos em alguns aspectos 

de infraestrutura.

Dió-
genes; 
Men-

donça; 
Guerra, 
2009

Investigar as prin-
cipais dimensões 
relacionadas com 

a satisfação do 
paciente geriátrico 
com o tratamento 

fisioterapêutico am-
bulatorial e avaliar a 
consistência interna 
das medidas obtidas 
no instrumento de 

avaliação.

29 clínicas de Fi-
sioterapia da rede 
privada de Natal,

221 pacientes com 
idade igual ou 

superior a 60 anos, 
com realização de 
5 a 60 sessões de 

fisioterapia naqueles 
estabelecimentos, 
sendo usuários de 
plano de saúde e 
com condições 

cognitivas preser-
vadas.

Instru-
mento de 

Men-
donça; 
Guerra, 
2007

A população idosa, 
usuária frequente dos 

serviços de saúde devido 
disfunções adquiridas, 
enfatiza a dimensão de 

interação paciente- tera-
peuta como importante 
na satisfação do pacien-
te idoso com o cuidado 
em saúde. Ressaltando 
também, a importância 
da técnica adequada na 

conduta. 
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Autor/
ano

Objetivo Amostra
Ques-

tionário 
utilizado

Principais achados

Macha-
do; No-
gueira, 
2008

Caracterizar o perfil 
sociodemográfico e 
avaliar a satisfação 

dos usuários de 
serviços de Fisiote-
rapia em Teresina 
(PI), com relação à 

agilidade para agen-
damento da consul-

ta e atendimento, 
acolhimento, con-
fiança, ambiência, 

humanização, aces-
sibilidade, eficácia e 
expectativa sobre os 
serviços recebidos.

376 usuários com 
idade acima de 18 
anos, que recebe-
ram no mínimo 6 
atendimentos de 

três clínicas de refe-
rência no tratamen-

to de fisioterapia 
particular, estadual 
e municipal, sendo 
todas vinculadas ao  

SUS.

Utiliza-
ção de 
ques-

tionário 
fechado 
de Ma-
chado; 

Nogueira, 
2008

Foi observado que 75,5% 
do usuários estão satis-
feitos com o serviço e 

recomendam.

No-
gueira; 
Borba; 
Men-

donça, 
2007

Desenvolver e vali-
dar um instrumento 
de medida da satis-
fação do paciente 
com a assistência 

fisioterapêutica am-
bulatorial no serviço 
público de saúde e 

identificar as dimen-
sões emergentes do 
construto “satisfação 

do paciente”.

124 pacientes com 
idade mínima de 18 
anos, com condição 

cognitiva preser-
vada, submetidos a 

tratamento fisiotera-
pêutico ambulato-
rial na rede púbica 
de saúde de Natal, 
tendo realizado no 
mínimo 5 e no má-
ximo 60 sessões de 

tratamento.

Desen-
volvi-

mento do 
instru-

mento de 
Noguei-

ra; Borba; 
Mendon-
ça, 2007

Em relação às 5 dimen-
sões avaliadas, a intera-

ção terapeuta-paciente é 
a que reúne os principais 
preditores da satisfação 
do paciente. Conside-

rando este instrumento 
como possível ferramen-

ta para os gestores de 
serviços de fisioterapia 

públicos.

Men-
donça; 
Guerra, 
2007

Desenvolver e vali-
dar um instrumento 
de medida da satis-
fação do paciente 
com o tratamento 
fisioterapêutico e 

também identificar 
seus principais indi-

cadores.

834 pacientes 
ambulatoriais de 
ambos os sexos, 

com idade média de 
46,7 anos e usuários 
de planos de saúde, 
que responderam 
o questionário em 
45 clínicas da rede 
privada de saúde 

nos municípios de 
Natal e Mossoró/RN 

– Brasil.

Desen-
volvi-
mento 
do ins-

trumento 
de Men-
donça e 
Guerra, 
2007

Foi possível o desenvol-
vimento de um instru-
mento para auxiliar na 
gestão dos serviços de 

fisioterapia.
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Autor/
ano

Objetivo Amostra
Ques-

tionário 
utilizado

Principais achados

George; 
Hirsh, 
2005

Avaliar a discrepân-
cia entre as avalia-

ções da intensidade 
da dor e a satisfação 

do paciente.
.

Sessenta e seis 
pacientes consecu-
tivos encaminhados 

para
fisioterapia do 

paciente (TP) com 
lombalgia aguda 

(lombalgia)

Instru-
mento de 

avalia-
ção dos 
resulta-
dos da 
coluna 
lombar 

da North 
American 

Spine 
Society 
(NASS)

Foi observado que o 
paciente consegue dis-

tinguir a melhora do seu 
quadro com a satisfação 

do serviço prestado.

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4 DISCUSSÃO 

O estudo de George e Hirsh (2005) demonstrou a visão de satisfação do usuá-
rio com o serviço de saúde baseada e focada na dimensão da aplicação técnica. No 
entanto, Esperidião e Trad (2005) destacam a mudança no conceito de satisfação do 
usuário de um serviço de saúde de acordo com oito aspectos: comportamento inter-
pessoal, qualidade técnica, acessibilidade/conveniência, financeiro, eficácia/ resulta-
dos, continuidade do cuidado, ambiente físico e disponibilidade.

Mendonça e Guerra (2007), corroborando com essa mudança na visão de satis-
fação de atendimento, desenvolveram um instrumento que aborda aspectos socio-
demográficos e dimensões como: interação paciente e fisioterapeuta; atendimento 
da recepção e apoio; conveniência e ambiente físico. Utilizando o instrumento vali-
dado por Mendonça e Guerra (2007), o estudo realizado por Suda, Uemura e Velasco 
(2009) observou que a maioria dos pacientes era de nível socieconômico baixo, que 
relatavam nível de satisfação alto em relação a interação paciente e fisioterapeuta, ao 
atendimento da equipe de apoio, à dinâmica e à infraestrutura da clínica. 

O mesmo instrumento foi utilizado por Diógenes, Mendonca e Guerra (2009) 
para avaliar a satisfação do paciente geriátrico com o tratamento fisioterapêutico am-
bulatorial, sendo observado que o paciente idoso valoriza a condição técnica, como 
também, as relações interpessoais estabelecidas. 

O instrumento desenvolvido por Mendonça e Guerra (2007) foi elaborado base-
ado nas condições de clínicas privadas, portanto, Nogueira, Borba e Mendonça (2007) 
validaram esse instrumento para ser aplicado em clínicas de serviços públicos. Fréz e 
Nobre (2011) aplicaram o instrumento no serviço ambulatorial de fisioterapia da rede 
pública de saúde da cidade de Foz do Iguaçu/PR e observaram que todas as dimen-
sões foram avaliadas como ótimas.
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Brito, Jesus e Fernandes (2012) utilizaram o Instrumento do Programa Nacional 
de Avaliação de Serviços de Saúde (PNASS), considerando as seguintes dimensões: 
estrutura; processos de trabalho; resultados relacionados ao risco; e satisfação dos 
usuários em relação ao atendimento recebido. Foi observada uma boa satisfação nas 
dimensões de estrutura e atendimento recebido.

Machado e Nogueira (2008) utilizaram seu próprio questionário para carac-
terizar o perfil sociodemográfico e avaliar a satisfação dos usuários de serviços 
de Fisioterapia em Teresina-PI, enfatizando os seguintes aspectos: agilidade para 
agendamento da consulta e atendimento; acolhimento; confiança; ambiência; 
humanização; acessibilidade; eficácia; e expectativa sobre os serviços recebi-
dos. Nesse estudo foi observado alta porcentagem de satisfação dos usuários e 
recomendação dos serviços pelos usuários. Utilizando as mesmas dimensões, 
Gonçalves e outros autores (2011) avaliaram 4 clínicas de Campo Maior (PI) e 
foi relatado por todos os pacientes satisfação quanto ao serviço prestado, mas 
insatisfação quanto ao conforto, limpeza, equipamentos e espera das clínicas 
municipais e estaduais.

Oliveira e outros autores (2014) traduziram e validaram para o Brasil o ins-
trumento MedRisk (Measuring Patient Satisfaction - MRPS) para medir a satisfa-
ção do Paciente com os cuidados de fisioterapia. O estudo de Medeiros e outros 
autores (2016) aplicou o MedRisk para avaliar a satisfação dos pacientes que 
recebem cuidados fisioterapêuticos para condições musculoesqueléticas na re-
gião Sudeste do Brasil, observando alto nível de satisfação dos usuários nas di-
mensões determinadas pelo instrumento.

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Os estudos incluídos nesta revisão mostram instrumentos diversos para a 
avaliação da satisfação do atendimento do usuário de clínicas de fisioterapia, au-
xiliando, desta forma, a gestão dos serviços de fisioterapia. A aplicação de ins-
trumentos específicos para serviços públicos e privados possibilita informações 
pertinentes para o direcionamento do atendimento ao usuário, e, consequente-
mente, favorecem o desenvolvimento de um melhor atendimento ao usuário que 
irá proporcionar melhora na sua condição de saúde.
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