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SATISFACAO DO ATENDIMENTO FISIOTERAPEUTICO
DISPONIBILIZADO PELO NUCLEO DE APOIO A SAUDE DA
FAMILIA
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RESuMO
Pergunta: Avaliar a satisfacdo dos pacientes quanto aos servigos de fisioterapia.

Método:
programa no municipio de Coromandel-MG, entre janeiro e fevereiro de 2018. A
coleta de dados deu-se por aplicagdo do questionario sociodemografico e da

Estudo quantitativo realizado com 32 pacientes atendidos pelo

identificacdo da satisfagdo dos pacientes quanto ao atendimento fisioterapéutico.
A analise dos dados foi feita de forma descritiva, com auxilio do software SPSS,
versao 18.0.

Resultados: Os entrevistados possuiam média de 72,2 anos de idade, viviam em
unido estavel, com primeiro grau incompleto, renda familiar entre 1-3 salarios
minimos advindos da aposentadoria, juntamente com beneficios da previdéncia
social; sem plano de saide. Uma pequena parte fazia duas ou mais sessoes
semanais de fisioterapia, sendo a maior demanda neuroldgica. Os fisioterapeutas
realizam um atendimento com gentileza e que respeitam a privacidade durante o
atendimento, mas que sao insuficientes.

Conclusdes: Mesmo com os empecilhos encontrados, a satisfagdo geral relativa a
experiéncia com a fisioterapia foi considerada entre boa a excelente.

Palavras-chave: Satisfagdo do paciente. Atencdo Primdria a Saude. Servigos de
Saude. Fisioterapia. Saude Publica.
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INTRODUCAO

A criagdo e a implantacdo do Sistema Unico de
Saude (SUS) em 1988 tornou-se um marco na
reorganizacgdo  dos  modelos  assistenciais,
principalmente com a criagdo da Estratégia de
Saude da Familia (ESF), em 1994, e da Atencgdo
Basica (AB), em 2006, ampliando os servigos de
salde a todas as classes sociais (BRASIL, 2006;
VIACAVA et al., 2018). A ideia de reorientagdo do
modelo assistencial de saude baseou-se na criagdo
de equipes multiprofissionais diferentes daquelas
formagGes minimas (composto por médico, equipe
de enfermagem, agentes comunitarios de salde e
equipe de salude bucal), objetivando uma
prestacdo de cuidados diferenciados as populagGes
com caracteristicas e necessidades especificas e
garantindo a integralidade da assisténcia e
reinterando os principios e diretrizes do SUS
(BARBOSA et al., 2010).

O Nucleo de Apoio a Saude da Familia (NASF),
criado em 2008, veio para aumentar a abrangéncia
de atendimento e resolubilidade da AB (BRASIL,
2006). Como parte integrante dessa equipe, o
fisioterapeuta vem ocupando espa¢o cada vez
maior, tendo sua demanda em crescente
expansdo, mesmo ainda sendo visto por grande
parte da populagdo apenas como reabilitador
(FREITAS; BRASIL, 2016).

Os desafios para a inclusdo de um profissional
pertencente a uma classe relativamente nova
(reconhecida no final do século XIX) sdo reais;
contudo, a aproximagdo da teoria e da pratica do
fisioterapeuta as politicas publicas primarias esta
acontecendo gradativamente, tornando-se
necessario investigar a satisfacdo dos pacientes
com o referido atendimento na atengdo primaria.
Realizar esse estudo faz-se relevante para avaliar
se as politicas publicas sdo realidade em um
municipio de pequeno porte do interior do pais,
sendo pautadas nas necessidades desse publico
em consonancia com as diretrizes do SUS, em
ambito municipal.

Dessa forma, objetivou-se avaliar a satisfagdo dos
pacientes que sdo atendidos por fisioterapeutas do
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NASF de um municipio do interior de Minas Gerais
(MG).

MATERIAIS E METODOS

Estudo descritivo, quantitativo, de delineamento
transversal, realizado com pacientes cadastrados
na Estratégia Saude da Familia (ESF) de
Coromandel-MG, que estavam sob atendimento
fisioterapéutico, entre janeiro e fevereiro de 2018.
Incluiram-se pacientes de ambos os sexos, maiores
de 18 anos e que passaram, no minimo, por trés
sessdes de fisioterapia e excluiram-se pacientes
com incapacidades mentais e/ou dificuldades de
compreensdo e da participagdo no estudo, assim
como aqueles impossibilitados por qualquer
prejuizo funcional que ndo permitiram aos
cuidadores/familiares a responderem o
questionario.

Foi realizado uma visita domiciliar, uma semana
apos a derradeira sessdo, para a coleta dos dados,
explicando-se os objetivos da pesquisa e deixando-
os a vontade para participarem ou ndo, podendo
desistir quando lhes for oportuno, sem nenhum
prejuizo moral e/ou de atendimento.

Os possiveis riscos aos pacientes foram
minimizados por meio da identificagdio dos
mesmos com letras alfabéticas sequenciais,
respeitando a resolugdo 466/2012.

Por fim, foram entrevistados 32 pacientes (80,0%),
por meio de um questiondrio sociodemografico e
outro para identificar a satisfacgdo com o
atendimento fisioterapéutico recebido adaptado
do modelo de Mendonga; Guerra (2007), sendo
possivel identificar satisfagdo do paciente com o
atendimento fisioterapéutico. A andlise foi feita de
forma descritiva. A pesquisa foi aprovada por
Comité de Etica sob nimero 2017/1450 FIS 001.

RESULTADOS

Dos participantes identificou-se uma maior média
de idade nos homens (x=72,8 anos; +15,2; 46-96
anos) do que nas mulheres (x= 71,6 anos; +13,3;
39-93 anos). A maioria viviam em unido estavel
(56,2%), com primeiro grau incompleto (59,4%) e
sem plano de saude (87,5%). A renda familiar

153



ARTIGOS
APS em Revista
Vol. 1, n. 2, p.152/161 | Maio/Agosto - 2019
ISSN 2596-3317 — DOI 10.14295/aps.v1i2.30
Soares, K. C. R.; Mattos, J. G. S.

variava de 1 a 3 saldrios minimos (100,0%), um numero reduzido de atendimentos semanais
advindos da aposentadoria (75,0% dos homens; (TAB. 1).

87,5% das mulheres) e/ou dos beneficios do INSS

(18,7%).

Quanto a relagdo paciente-atendimento, observou-
se uma maior procura por servigos de neurologia e

TABELA 1 - Distribuicdo dos participantes quanto a experiéncia com a fisioterapia, sobre o reconhecimento do seu
diagndstico e sobre a especialidade que esta sendo atendido. Coromandel-MG, 2018.

Variaveis Masculino Feminino TOTAL
(N) (%) (N) (%) (N) (%)
Primeira experiéncia com Sim 09 56,2 08 50 17 53,1
a fisioterapia? N3o 07 43,7 08 50 15 46,8
Vocé sabe qual é o seu Sim 15 93,7 15 93,7 30 93,7
diagnéstico clinico? N3o 01 6,2 01 6,2 02 6,2
Especialidade do Ortopedia /Traumatologia 03 18,7 07 43,7 10 31,2

tratamento fisioterapico

Neurologia 09 56,2 07 43,7 16 50,0
Respiratéria 02 12,5 02 12,5 04 12,5
Nao sabe 01 6,2 00 - 01 3,1
Outros 04 25,0 01 6,2 05 15,6
Numero de sessGes por
semana pelo NASF/SUS 01 13 81,2 13 81,2 26 81,2
02 ou mais 03 18,7 03 18,7 06 18,7
Numero de sessoes
particulares por semana 02 ou mais sessoes 02 12,5 02 12,5 04 12,5

Fonte: Dados da pesquisadora. 2018.
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As maiores médias do questionario de qualidade (x= 4,62). Inferiu-se menores médias a satisfacdo
do atendimento foram identificadas nas questdes com a quantidade de atendimentos
relacionadas a gentileza dos profissionais (x=4,68) fisioterapéutico (x=1,90) (QUA. 01).

e ao respeito a privacidade durante o atendimento

QUADRO 01 - Distribui¢do das respostas quanto ao questionario de qualidade do atendimento. Coromandel-MG, 2018.

Questoes Respostas n(%) Média (%)
1 Péssimo 01
ExplicagGes oferecidas pelo fisioterapeuta com clareza sobre o seu | Ruim 08 3,18
tratamento no primeiro contato? Bom 13 (x1,112)
Otimo 04
Excelente 06
2 Bom 07
Seguranca transmitida pelo fisioterapeuta durante o tratamento. Otimo 05 4,40
Excelente 20 (x0,83)
3 Ruim 01
Esclarecimento sobre suas duvidas pelo fisioterapeuta. Bom 05 4,31
Otimo 09 (+0,85)
Excelente 17
4 Otimo 10 4,68
Gentileza do fisioterapeuta. Excelente 22 (x0,47)
5 Bom 01
Privacidade respeitada durante sua sessao de fisioterapia. Otimo 10 4,62
Excelente 21 (x0,55)
6 Bom 03
Oportunidade dado pelo fisioterapeuta para expressar sua opinido. Otimo 10 4,56
Excelente 20 (x0,61)
7 Péssimo 03
Facilidade na marcagdo das sessdes apds indicagdo de fisioterapia? Ruim 08 3,09
Bom 08 (+1,20)
Otimo 09
Excelente 04
8 Péssimo 01
Disponibilidade de horarios convenientes para realizagdo do seu | Ruim 01 3,84
tratamento? Bom 11 (x1,05)
Otimo 08
Excelente 11
9 Péssimo 14
A quantidade de vezes que vocé é atendido pelos servigos de fisioterapia | Ruim 10 1,90
é satisfatoéria? Bom 06 (x1,02)
Otimo 01
Excelente 01
10 Ruim 02
Satisfacdo geral da sua experiéncia com a fisioterapia. Bom 07 4,00
Otimo 12 (+0,91)
Excelente 11

Fonte: Dados da pesquisadora. 2018.
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A relagdo paciente-terapeuta foi, em sua maioria,
considerada entre boa a excelente. No entanto,
algumas questdes obtiveram respostas
insatisfatérias, como quanto as clareza das
explicagdes referentes ao tratamento no primeiro
contato paciente-profissional (péssimo — 3,1% e
ruim — 25,0%) e quanto ao esclarecimento das
duavidas pelo profissional (ruim - 3,1%).

Ao acesso ao atendimento fisioterapéutico pode-
se, também, observar uma boa satisfagdo, mesmo
alguns participantes classificando negativamente a
facilidade de marcacdo das sessGes apds a
indicacdo do tratamento fisioterapéutico (péssimo
— 9,4%; ruim — 25,0%) e a disponibilidade de
hordrios convenientes para a realizagdo das
sessOes (péssimo e ruim — 3,1%, respectivamente).

A satisfagcdo geral relativa a experiéncia com a
fisioterapia foi considerada de boa a excelente,
mesmo com 6,2% dos entrevistados tendo-a
classificado como ruim. Contudo, a insatisfagdo foi
notdéria quanto ao numero de atendimentos
(péssimo - 43,7%; ruim - 31,2%).

Avaliou-se o questionario da satisfagdo do paciente
com o atendimento fisioterapéutico, segundo as
médias e o desvio padrdo de cada dominio. O
primeiro dominio relaciona-se a interagdo entre o
paciente-fisioterapeuta (questdes 1 a 6); o
segundo dominio estd relacionado ao acesso de
atendimento fisioterapéutico (questées 7 e 8); o
terceiro dominio refere-se a satisfacdo geral do
atendimento (questdes 9 e 10).

Apesar do questionario ndo apresentar um ponto
de corte especifico para realizar uma classificagdo
da satisfagdo do atendimento, pode-se inferir uma
boa relagdo entre paciente-profissional (X=4,29;
DP- 0,56), com uma boa acessibilidade aos
profissionais (X=3,46; DP= 0,53) e com uma
insatisfagdo ao atendimento (X=2,95; DP=1,48).

@ apsemrevista.org

DiscussAo

O NASF tem como publico de atendimento os mais
variados tipos de individuos, de diversas faixas
etarias e patologias/acometimentos diferentes. A
procura pelos servigos de saude tem aumentado
significativamente nos ultimos anos,
principalmente pelas mulheres que possuem o
habito de se cuidar mais, de forma cultural (SILVA;
MENANDRO, 2014). O baixo indice da procura
masculina pelos servicos de saude atribui-se a
dificuldade de aderir-se a pratica do autocuidado,
que segundo eles é associado a fraqueza e a
fragilidade, muitas vezes atribuindo ao sexo
feminino (VIANA et al., 2014).

No presente estudo os participantes indicaram
uma igualdade de género na busca pelos servigos,
talvez pela amostra ter sido escolhida
aleatoriamente ou pela média de idade avangada
dos participantes (270 anos), podendo caracterizar
um primeiro motivo-influenciador na avaliagdo da
satisfagdo do atendimento.

Fisiologicamente, na terceira idade é comum o
surgimento de patologias/consequéncias naturais
advindas da maturidade/longevidade, justificando
o alto indice de procura pelos servigos de saude,
devido as consequéncias naturais do
envelhecimento (LEVORATO et al., 2014). Assim,
pode-se atribuir a satisfagdo do paciente a
expectativa do tratamento, principalmente quando
relacionado a duragdo do tratamento, ao contato
fisico durante o atendimento e a interagdo
paciente-profissional (SUDA; UEMURA; VELASCO,
2009).

Pesquisar alguns dados sociodemograficos vem
auxiliar a andlise dos instrumentos utilizados neste
estudo, assim como identificar o perfil dos
individuos que buscam o atendimento publico.
Também podem auxiliar no planejamento das
atividades de saude realizadas, sendo
determinantes na construgdo de um protocolo de
atendimento/tratamento individualizado para cada
paciente (FORNASARI; MEDEIROS, 2008).

A maioria da amostra foi composta por
participantes de baixo status socioecon6mico, com
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renda familiar entre um e trés salarios minimos,
refletidos no baixo indice de acesso aos servigos
particulares, inferindo um segundo motivo-
influenciador na avaliagdo da satisfagdo, ja que
suas expectativas ndo sdo grandes por ndo terem
alternativas. Na sua humildade se sentem
beneficiados mesmo que ndo seja um servico de
boa qualidade (BEATTIE et al., 2002). Esses dados
se relacionam aos do estudo de Santos; Bicalho;
Silva-Borges (2012) com pacientes atendidos pela
clinica-escola de Fisioterapia da Universidade
Catolica de Brasilia. Contudo, identificaram-se
também alguns pacientes com nivel superior, de
ambos os sexos, indicando a participagdo de todas
as classes socioeconémicas enfatizando o principio
de integralidade e equidade do SUS inserido nas
politicas do NASF.

A coleta de dados ter sido realizada na residéncia
do préprio paciente, informalmente, por meio de
entrevista, pode influenciar alguns participantes
gue mesmo ndo estando satisfeitos com alguns
quesitos do atendimento se mantiveram passivos
quanto as queixas e reclamagdes, talvez pelo
sentimento de dependéncia de tal atendimento ou
medo de perderem o mesmo. Autores afirmam
que situagbes desse modo podem influir
diretamente na resposta ao tratamento, deixando
os pacientes constrangidos no momento de falar o
que realmente sentem, guardando para si
sentimentos de vulnerabilidade (GOLDSTEIN;
ELLIOTT; GUCCIONE, 2000).

As diretrizes do NASF refletem a atuagdo do
fisioterapeuta na drea de promogdo, prevengdo e
reabilitagdo (MICHELS et al., 2013). Porém,
observa-se que grande parte dos casos
encaminhados a fisioterapia do NASF sdo para area
de reabilitagdo onde nem sempre resultam na
solugdo dos problemas, ndo sendo observado
situacGes de cardter preventivo ou de promogao,
por falta de conhecimento e divulgagdo das demais
areas de atuagdo (SOUZA et al., 2013).

Na pesquisa sobre a satisfagdo do atendimento
fisioterapéutico alguns pacientes tiveram contato
com a fisioterapia pela primeira vez somente apds
a doenga ja instalada. Porém, para parte destes
ndo é o primeiro contato, retratando uma recidiva
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do tratamento. Se por um lado o atendimento
domiciliar permite um conhecimento mais
intrinseco do paciente e da familia, por outro pode
ser um fator prejudicial no atendimento pela falta
de recursos e materiais adequados, sendo
necessarios improvisos.

Dentre os entrevistados um se destacou afirmando
gue ndo conhecia seu diagnéstico, indicando falta
de esclarecimento e/ou conhecimento,
dificultando o resultado do tratamento, pois o
mesmo n3o verd resultados. O Cédigo de Etica da
Fisioterapia, artigo 14, pardgrafo V, relata que é
dever do fisioterapeuta informar ao paciente ou
responsavel sobre o diagndstico, os objetivos do
tratamento e demais procedimentos a serem
executados (COFFITO, 2013).

Com relagdo a prevaléncia das patologias
encontradas, identificou-se maior demanda em
ortopedia/traumatologia e em neurologia. As
mulheres tendem desenvolver mais doengas
musculoesqueléticas devido as fungdes domésticas
e profissionais que exercem (SANTOS et al., 2017),
assim como os homens tendem a desenvolver mais
doengas neuroldgicas, como o Acidente Vascular
Encefdlico (AVE) (ARAUJO et al, 2017),
corroborando com achados de outros estudos
(MATIAS; ALENCAR; SILVA, 2011; SANTOS;
BICALHO; SILVA-BORGES, 2012).

Em relagdo ao numero de atendimento
fisioterapéutico semanal, mais de 80,0% dos
pacientes tém atendimento apenas uma vez por
semana, o que dificulta a evolugdo do tratamento,
levando muitos a desisténcia, onerando o SUS e
enfatizando ainda mais o caos instalado no sistema
de saude brasileiro (ACIOLE; OLIVEIRA, 2017).

No referido municipio do estudo, atualmente ha
duas fisioterapeutas que realizam os atendimentos
pelo NASF, em domicilio, com uma lista de espera
consideravel, o que pode justificar o nimero de
atendimentos semanais, e um alto indice de
insatisfagdo quanto ao numero de atendimentos
(X=1,9). Mesmo assim, no questionario foi
considerado que as profissionais sdo gentis,
respeitam a individualidade de cada paciente ao
atendimento, apresentando uma boa satisfagdo
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com o atendimento em relagdo a interagdo
paciente-profissional, com regularidade ao acesso
e moderada satisfagdo com o atendimento.

O estudo ampliou a visdo de uma sociedade
preocupada em reabilitar e ndo prevenir,
reforcando a importancia da conscientizagdo da
populagdo quanto a prevencgao. A relagdo paciente-
terapeuta foi considerada o ponto forte do estudo
e um fator importante para que o NASF seja bem
sucedido no municipio, j& que a parte humanitdria
destaca-se para uma boa qualidade no
atendimento, principalmente na faixa etdria em
gue a amostra do estudo se encontra.

Devido o NASF ainda estar em processo de
construcdo, foram encontrados algumas
fragilidades como a falta de conhecimento das
dreas de atuagdo da fisioterapia, a falta de
estruturas e materiais para o trabalho, poucos
profissionais capacitados para trabalhar na AB, se
equiparando a realidade nacional e contribuindo
para o baixo nivel da qualidade nos servigos
prestados e, consequentemente, na baixa
satisfagdo dos pacientes (SOUZA; CALVO, 2018).

Também foram encontradas poucas referéncias
sobre o assunto. Os principais estudos foram
realizados no inicio da criaggo do NASF,
impossibilitando assim a comparagdo dos
resultados, por exemplo, apds 10 anos de atuagdo.
Assim, a necessidade de mais pesquisas para
auxiliar na compreensdo das politicas publicas e na
estruturagdo das equipes, além de identificar se os
ideais do programa sdo colaborativos para o
sistema de saude ou ndo, fazem-se pertinentes.

O baixo nimero da amostra ndo compromete o
estudo e é justificavel pela metodologia utilizada
(de delineamento transversal), onde todos os
pacientes atendidos no recorte do tempo foram
convidados a participar da pesquisa. O nimero de
atendimentos fisioterapéuticos no municipio é
influenciado  pelo baixo contingente de
fisioterapeutas no NASF (n=2) e pela escassez de
equipamentos e materiais.
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CONCLUSAO

O objetivo do estudo foi alcangado com sucesso
pois foi possivel evidenciar uma satisfagdo geral
relativa a experiéncia com a fisioterapia entre boa
a excelente. As divulga¢cbes das agdes do NASF
devem ser ampliadas para que suas propostas se
tornem conhecidas, principalmente em relagdo a
atuacdo da fisioterapia nas dareas primarias,
guebrando o estigma de reabilitador.

O acesso da populagdio aos  servigos
fisioterapéuticos foram, de certa forma, facilitados,
mesmo com todos os empecilhos encontrados.

Estudos que buscam identificar a satisfagdo dos
pacientes atendidos fazem-se relevante, pois pode
ser considerados indicadores da assisténcia
fornecida, fundamental para a avaliagdo do
programa e para a qualidade do atendimento.
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ABSTRACT

Objective: To evaluate patients' satisfaction with the physiotherapy services.

Methods: A quantitative study was performed with 32 patients attended by the program in the
city of Coromandel-MG, between January and February, 2018. Data collection was done by
applying the sociodemographic questionnaire and identifying patients’ satisfaction regarding
physiotherapeutic care. The analysis of the data was done in a descriptive way, using SPSS
software, version 18.0.

Results: The interviewees had a mean of 72.2 years of age, lived in a stable union, with
incomplete first degree, family income between 1-3 minimum wages from retirement, together
with social security benefits; without health insurance. A small part did two or more weekly
sessions of physiotherapy, with the greatest neurological demand. Physiotherapists perform care
with kindness and respect privacy during care, but are insufficient.

Conclusions: Despite the obstacles encountered, overall satisfaction with physical therapy
experience was considered good to excellent.

Keywords: Patients Satisfaction. Primary Health Care. Health Services. Physical Therapy
Specialty. Public Health.
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