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RESUMO

A fisioterapia no Sistema Unico de Satide (SUS) desempenha um papel fundamental na reabilitagdo
fisica e na promocao da autonomia de pacientes atendidos na rede publica. Nesse contexto, a satisfagao
dos usudrios configura-se como um indicador relevante da qualidade do atendimento e da efetividade
do cuidado humanizado. Este estudo analisou, por meio de revisao bibliografica, a percep¢ao dos
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usuarios sobre o atendimento fisioterapéutico oferecido pelo SUS, com base em uma abordagem mista
e em consultas as bases SciELO, LILACS, PEDro, PubMed/Medline, BIREME ¢ Periodicos CAPES.
Os resultados evidenciaram elevados niveis de satisfacdo associados a empatia, a escuta ativa e a
comunicacdo clara entre fisioterapeutas e pacientes, enquanto fatores como tempo de espera
prolongado e limitagdes estruturais foram identificados como causas de insatisfagdo. Conclui-se que a
satisfacao do usudrio na fisioterapia do SUS esta profundamente relacionada ao cuidado humano: mais
do que a melhora fisica, destacam-se o acolhimento, o vinculo estabelecido e a forma como o paciente
se sente ouvido e amparado ao longo do processo terapéutico.

Palavras-chave: Satisfacdo do Usuario. Fisioterapia. SUS.

ABSTRACT

Physiotherapy within the Brazilian Unified Health System (SUS) plays a fundamental role in physical
rehabilitation and in promoting the autonomy of patients assisted in the public network. In this context,
user satisfaction emerges as a relevant indicator of service quality and the effectiveness of humanized
care. This study analyzed, through a bibliographic review, users’ perceptions of physiotherapy care
provided by SUS, based on a mixed approach and searches conducted in the SciELO, LILACS, PEDro,
PubMed/Medline, BIREME, and CAPES Journals databases. The results showed high levels of
satisfaction associated with empathy, active listening, and clear communication between
physiotherapists and patients, while prolonged waiting times and structural limitations were identified
as sources of dissatisfaction. It is concluded that user satisfaction in SUS physiotherapy is deeply
linked to humanized care: beyond physical improvement, the most significant aspects are the sense of
welcoming, the therapeutic bond, and how the patient feels heard and supported throughout the
process.

Keywords: User Satisfaction. Physiotherapy. SUS.

RESUMEN

La fisioterapia en el Sistema Unico de Salud (SUS) desempefia un papel fundamental en la
rehabilitacion fisica y en la promocion de la autonomia de los pacientes atendidos en la red publica.
En este contexto, la satisfaccion de los usuarios se configura como un indicador relevante de la calidad
del servicio y de la efectividad del cuidado humanizado. Este estudio analizd, mediante una revision
bibliografica, la percepcion de los usuarios sobre la atencion fisioterapéutica ofrecida por el SUS,
basada en un enfoque mixto y en busquedas realizadas en las bases SciELO, LILACS, PEDro,
PubMed/Medline, BIREME y Periodicos CAPES. Los resultados evidenciaron altos niveles de
satisfaccion asociados a la empatia, a la escucha activa y a la comunicacion clara entre fisioterapeutas
y pacientes, mientras que el tiempo de espera prolongado y las limitaciones estructurales fueron
identificados como causas de insatisfaccion. Se concluye que la satisfaccion del usuario con la
fisioterapia en el SUS esta profundamente relacionada con el cuidado humanizado: més alla de la
mejoria fisica, destacan la acogida, el vinculo terapéutico y la forma en que el paciente se siente
escuchado y apoyado a lo largo del proceso.

Palabras clave: Satisfaccion del Usuario. Fisioterapia. SUS.
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1 INTRODUCAO

A saude publica brasileira expressa de maneira evidente os desafios e os avangos sociais do
pais. Desde a criagdo do Sistema Unico de Satide (SUS), instituido pela Constitui¢io Federal de 1988,
consolidou-se um marco fundamental na garantia do direito universal a satde, orientado pelos
principios de universalidade, integralidade e equidade. Essa politica publica tem o propdsito de
assegurar atendimento gratuito e de qualidade para toda a populagdo, contribuindo para reduzir
desigualdades regionais e fortalecer a inclusdo social. Ao longo das ultimas décadas, mesmo
enfrentando limitagdes estruturais e restricoes orcamentarias, o SUS tem desempenhado papel
indispensavel na ampliagdo do acesso aos servigos de satide e na consolidagdo de direitos no territdrio
brasileiro.

Dentro dessa estrutura, a fisioterapia ocupa papel estratégico, atuando tanto na prevengdo
quanto na reabilitagdo de disfungdes fisicas e motoras que comprometem a qualidade de vida das
pessoas. E uma area que vai além da aplicagio técnica de exercicios, pois envolve escuta, empatia e
acompanhamento proximo. O fisioterapeuta, especialmente na rede publica, assume um papel de
acolhimento e reconstru¢ao da autonomia do paciente, acompanhando historias de superagdao e
fragilidade humana. Isso faz com que o atendimento fisioterapéutico se torne um espaco ndo apenas
de reabilitagdao, mas também de cuidado emocional e social.

No ambito do SUS, a satisfagdo do usuario tem sido reconhecida como um indicador relevante
de qualidade e de efetividade das politicas publicas. Esse parametro expressa em que medida os
servigos ofertados correspondem as necessidades, expectativas e percepcdes dos pacientes. Conforme
destacam Oliveira e Santos (2020), a satisfagdo esta diretamente relacionada a empatia, a escuta
qualificada e a clareza na comunicacao estabelecida entre profissionais e usuarios. Assim, a perspectiva
do paciente torna-se um instrumento essencial para avaliar ndo apenas a competéncia técnica, mas
também a dimensao relacional e humana do atendimento em saude.

Apesar dos avancgos, o sistema publico ainda enfrenta muitos obstaculos estruturais que afetam
as percepcoes dos usudrios sobre o servico fisioterapéutico. A falta de equipamentos, a sobrecarga de
atendimentos e o tempo de espera prolongado sdo fatores recorrentes nas pesquisas sobre o tema. De
acordo com Moreno, Souza e Andrade (2018), a insuficiéncia de recursos materiais € humanos interfere
na experiéncia do paciente e limita o alcance da reabilitacdo plena. Esses desafios, somados as
desigualdades regionais, evidenciam a necessidade de um olhar mais atento da gestdo publica sobre o
papel da fisioterapia como parte essencial da satide integral.

Nos ultimos anos, o debate sobre a humanizagdo do atendimento ganhou forca no campo da
fisioterapia, especialmente dentro do SUS. Essa abordagem propde uma pratica centrada na pessoa,
que integra técnica, sensibilidade e empatia no processo terapéutico. Conforme afirmam Mendes e

Costa (2017), o fisioterapeuta humanizado ¢ aquele que compartilha decisdes com o paciente e
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reconhece sua singularidade, transformando o tratamento em um processo de escuta e construgao
conjunta. Essa visdo refor¢a a ideia de que a qualidade da atengdo em satide ndo depende apenas de
infraestrutura, mas também da qualidade do vinculo estabelecido entre profissional e paciente.

Diante da relevancia do tema e da necessidade de compreender a percepcao dos usuarios sobre
os servicos publicos de fisioterapia, este estudo realizou uma revisdo bibliografica de carater
descritivo, reunindo evidéncias cientificas publicadas entre 2014 e setembro de 2025. A partir desse
levantamento, o artigo tem como objetivo analisar a satisfagdo dos usuarios com o atendimento
fisioterapéutico ofertado pelo Sistema Unico de Satde (SUS), identificando os principais indicadores
que influenciam essa percep¢ao e evidenciando a humanizagdo como eixo fundamental da qualidade

assistencial.

2 METODOLOGIA

A pesquisa foi conduzida por meio de uma revisdo bibliografica, escolhida por possibilitar a
reunido e comparacao de diferentes estudos que analisam como os usuarios percebem o atendimento
fisioterapéutico no Sistema Unico de Satide (SUS). Esse tipo de abordagem permitiu identificar o que
jé foi produzido sobre o tema, reconhecer padrdes, apontar avancgos e evidenciar lacunas que ainda
demandam atengao.

As buscas foram realizadas entre julho e setembro de 2025 nas bases SciELO, LILACS, PEDro,
PubMed/Medline, BIREME e Peridédicos CAPES, selecionadas por reunirem publicag¢des cientificas
de qualidade, especialmente nas 4reas da satde e da fisioterapia. Foram incluidos artigos publicados
entre 2014 e 2025, disponibilizados em lingua portuguesa e com acesso gratuito em formato PDF, de
forma a garantir a atualidade e a confiabilidade das informacdes analisadas. As palavras-chave
utilizadas foram: “satisfagdo dos usuarios”, “atendimento fisioterapéutico”, “fisioterapia” e “Sistema
Unico de Satude (SUS)”, bem como seus correspondentes em inglés: “user satisfaction”,
“physiotherapy care”, “physiotherapy” e “Unified Health System (SUS)”.

Foram incluidos artigos publicados entre 2014 e setembro de 2025, redigidos em lingua
portuguesa e disponiveis gratuitamente em formato PDF. Excluiram-se estudos duplicados, revisdes
de literatura, teses, dissertacdes e trabalhos que ndo atendiam ao foco da pesquisa, especialmente
aqueles relacionados a atendimentos particulares, servigos hospitalares privados ou contextos ndo
vinculados ao Sistema Unico de Saude (SUS). O processo de sele¢io dos estudos seguiu as etapas
recomendadas pelo modelo PRISMA, representado posteriormente no fluxograma apresentado nos

resultados (Figura 1). Figura 1: Fluxograma do processo de selecdo dos artigos incluidos na revisao.
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Figura 1: Fluxograma do processo de selecao dos artigos incluidos na revisao

Artigos identificados nas
bases de dados
(n=92)

Y
Artigos apés remogao de
duplicidades e triagem inicial
(n=42)

y
Artigos excluidos apds leitura
completa e critérios

aplicados (n = 30)

A

Artigos incluidos na amostra
final da revisao
(n=12)

Fonte: Autores.

Os estudos selecionados foram organizados em uma tabela-sintese (Tabela 1), contendo autor,
ano de publicagdo, tipo de estudo, objetivo, metodologia e principais resultados. Os dados foram
analisados de forma qualitativa, observando-se tanto os aspectos objetivos quanto as percepgdes €
sentimentos expressos nos relatos dos participantes. A analise interpretativa foi estruturada em
categorias temadticas empatia, acolhimento, infraestrutura e comunicacdo para identificar
convergéncias e divergéncias nos resultados apresentados pelos estudos. Por se tratar de uma revisao
de literatura, ndo houve contato direto com seres humanos, dispensando aprovagio de Comité de Etica
em Pesquisa. Ainda assim, todo o processo respeitou os principios éticos e a integridade cientifica das
fontes consultadas.

Durante o processo de busca nas bases SciELO, LILACS, PEDro, PubMed/Medline, BIREME
e Periodicos CAPES, foram encontrados 92 artigos relacionados a satisfacdo dos usudrios com o
atendimento fisioterapéutico no Sistema Unico de Saude (SUS). A distribuigdo dos achados foi
variada: 14 artigos na PubMed, 22 na SciELO, 18 na LILACS, 15 na PEDro, 13 na BIREME ¢ 10 nos
Periddicos CAPES.

Na etapa seguinte, foram excluidos 8 artigos duplicados, permanecendo 84 publicagdes para
analise inicial. Durante a leitura de titulos e resumos, 30 trabalhos foram eliminados por nao se
encaixarem no tema proposto e 20 foram retirados devido a falta de acesso gratuito ou informacdes

incompletas. Ao final dessa triagem, 34 artigos seguiram para leitura completa.
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Ap6s uma analise criteriosa do contetido, 22 estudos foram excluidos por abordarem contextos
diferentes do objetivo desta revisao, como pesquisas realizadas em clinicas particulares, ambientes
hospitalares privados ou revisdes anteriores sobre o mesmo assunto. Dessa forma, 12 artigos atenderam
plenamente aos critérios de inclusdo e compuseram a amostra final, servindo como base para as

discussoes e reflexdes apresentadas neste trabalho.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ao todo, os doze estudos analisados envolveram aproximadamente 997 participantes, com
média geral de idade de 36,5 anos. As amostras variaram conforme o contexto e a abrangéncia de cada
pesquisa: Bicalho et al. (2022) contou com 80 pacientes (média de 36 anos); Braz e Amaral (2024) 60
pacientes (39 anos); Campos e Ferreira (2021) 25 pacientes (34 anos); Gongalves et al. (2025) 110
pacientes (38 anos); Guerrero et al. (2013) 22 participantes (33 anos); Mikuska (2020) 95 pacientes
(37 anos); Moreno et al. (2019) 120 pacientes (40 anos); Moreno, Souza e Andrade (2018) 85 pacientes
(35 anos); Nascimento et al. (2021) 70 pacientes (32 anos); Silva et al. (2023) 98 pacientes (36 anos);
Silva Junior et al. (2018) 200 pacientes (41 anos); e Soares e Mattos (2019) 32 pacientes (37 anos).

A seguir, a Tabela 1, com a sintese dos estudos selecionados, contendo autores, ano de

publicagdo, tipo de estudo, objetivo, metodologia e principais resultados.

Tabela 1: Sintese dos estudos incluidos na revisao

TIPO DE RESULTADOS
AUTOR/ANO ESTUDO OBJETIVO METODOLOGIA PRINCIPAIS
Verificar fatores
que influenciam a . . Identificou relagdo direta
. o N Pesquisa aplicada em .
Bicalho et al. Quantitativo satisfacdo de . , entre acolhimento e
. unidades de saude de ~
(2022) transversal pacientes de . . sensacdo de melhora
. . Minas Gerais. .
fisioterapia no funcional.
SUS.
Investigar o nivel Aplicagdo de Elevado indice de
Braz; Amaral Quantitativo de satisfacdo em questionarios satisfagdo relacionado a
(2024) transversal clinica municipal estruturados a 60 empatia e a escuta do
de fisioterapia. usuarios do SUS. profissional.
Dls.cut1r~a . O acolhimento e a escuta
. humaniza¢do do Entrevistas com .
Campos; Descritivo . , L L ativa foram apontados
. - cuidado em saude e profissionais e usuarios
Ferreira (2021) qualitativo . como elementos
seu impacto na do SUS. .. .
. . essenciais no cuidado.
fisioterapia.
Avaliar o nivel de
satisfacdo dos Alta satisfagdo com o
.\ usuarios com 0s Questiondrio aplicado atendimento, mas
Gongalves et al. Descritivo . . . RS
servigcos de em diferentes regides apontadas limitagdes
(2025) transversal . . , .
fisioterapia do pais. estruturais e de tempo de
ofertados pelo espera.
SUS.
o Apahsar N Entrev1~stas © O acolhimento fortalece o
Guerrero et al. Qualitativo acolhimento como observagdes com ,
L. . . . vinculo e melhora a
(2013) exploratorio  pratica humanizada equipes P L
-, . . satisfacdo dos usuarios.
na aten¢ao basica. multiprofissionais.
Mikuska (2020) Observgc'lonal Avaliar a ,sqtlsfagao Apl'lca(,;ap de Uspar10~s relataram boa
descritivo dos usudrios em questionarios em satisfacdo, mas citaram
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atendimentos pacientes atendidos na demora no inicio do
fisioterapéuticos rede publica. tratamento.
ambulatoriais.
Avaliar a

percepgao de

Boa avaliagio da equipe,

Moreno et al. Transversal satisfacdo de Entrevistas com 120 porém infraestrutura
(2019) descritivo usuarios de pacientes do SUS. fisica considerada
fisioterapia limitada.
ambulatorial.
Relacionar
satis fal jo e Infraestrutura adequada
Moreno; Souza; Transversal infracs truiura em Questionario aplicado elevou indices de
Andrade (2018) descritivo . . em unidades do SUS. satisfacdo e adesdo ao
fisioterapia
o tratamento.
publica.
Analisar a —
~ Aplicagdo de C . 5
. . percepgéo dos L Satisfag@o associada a
Nascimento et Descritivo o questionarios em S e e . .
. usuarios sobre .. . aten¢do individualizada e
al. (2021) observacional . . centros de reabilitagao . ~
fisioterapia A clareza nas orientagdes.
X publica.
preventiva no SUS.
Avaliar a satisfacdo -
L Usuarios apontaram
dos usudrios como Questionario aplicado empatia e clareza na
Silva et al. Estudo indicador de . pca patia ¢ ¢
(2023) transversal qualidade nos em unidades de saude comunicagdo como
. h- do Distrito Federal. fatores determinantes
servicos publicos ara a satisfacio
de saude. P §ao0.
Avaliar a satisfacao L . Alta aprovagao dos
. , . o o Questionario eletronico .
Silva Janior et Quantitativo  de usuarios do SUS . . servicos, com destaque
" . aplicado em diferentes S
al. (2018) descritivo a partir da Carta o , para a comunicagdo
regides do pais. .
SUS. interpessoal.
Estudo quantitativo
com 32 pacientes do  Satisfagdo geral de boa a
Avaliar a satisfagdo NASF em excelente; destaque para
Soares; Mattos Quantitativo dos pacientes com Coromandel-MG; gentileza e respeito a
(2019) transversal a fisioterapia no questionario socio- privacidade, apesar de

NASF.

demografico e de
satisfagcdo; analise
descritiva (SPSS 18.0).

insuficiéncia do servigo
relatada pelos usudrios.

Essa diversidade amostral que reuniu desde adultos jovens até idosos em reabilitacdo
proporcionou uma visdo abrangente sobre a satisfagdo com o atendimento fisioterapéutico no Sistema

Unico de Saude (SUS), permitindo compreender como fatores técnicos, estruturais e relacionais

Fonte: elaborada pelo autor (2025).

influenciam a experiéncia do usuario.

A andlise dos resultados indica que a satisfacio dos usudrios com o atendimento
fisioterapéutico no SUS est4 fortemente associada a dimensdo humana do cuidado. Elementos como

empatia, acolhimento e escuta ativa aparecem de forma recorrente em praticamente todos os estudos

analisados.

Outro aspecto notavel ¢ a importancia do ambiente fisico e das condi¢des estruturais. Em varias
pesquisas, os participantes destacaram que, embora reconhegcam o esfor¢co e a dedicagdo dos
profissionais, a falta de equipamentos, o nimero reduzido de fisioterapeutas e o tempo de espera sao
fatores que comprometem a experiéncia do paciente. A literatura mostra, ainda, que o atendimento

humanizado ¢ capaz de compensar, em parte, essas limitagdes. Pacientes que se sentem acolhidos e
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ouvidos tendem a demonstrar maior confianca e adesdo ao tratamento, mesmo diante de dificuldades
materiais ou logisticas.

Esses resultados refor¢am a necessidade de politicas publicas voltadas a valorizagao da escuta,
ao fortalecimento das relagdes interpessoais € a melhoria das condig¢des estruturais das unidades de
fisioterapia do SUS.

Os estudos que compdem esta revisdo revelam um cenario diverso, mas com um ponto em
comum: a satisfacao do usudrio surge como reflexo direto da forma como o cuidado ¢ construido. Cada
pesquisa traz um recorte especifico algumas voltadas a estrutura fisica, outras a relagdo interpessoal,
mas todas convergem na ideia de que o sucesso da fisioterapia no SUS depende da combinacao
equilibrada entre técnica e humanidade.

Ao reunir evidéncias de diferentes regides do pais, observa-se que o atendimento
fisioterapéutico no sistema publico tem alcangado resultados expressivos, mesmo diante de limitagdes
orcamentarias. Esse desempenho positivo estd fortemente ligado ao comprometimento dos
profissionais, que, em muitos casos, conseguem transformar ambientes simples em espacos de
recuperagdo e acolhimento. Essa dimensdo simbolica do cuidado ¢ o que da vida as estatisticas e faz
da fisioterapia uma ferramenta de transformacao social.

Grande parte dos artigos analisados valoriza o olhar do paciente como ponto de partida. Essa
perspectiva desloca o foco do procedimento técnico para a experiéncia humana. Os usuarios relatam
que 0 que mais marca o tratamento ndo € apenas o retorno funcional, mas a forma como sdo tratados
durante o processo (Mikuska, 2020; Moreno et al., 2019). Essa percep¢ao humanizada ressignifica o
papel do fisioterapeuta dentro do SUS, colocando-o ndo apenas como executor de praticas clinicas,

mas como mediador de esperanca e confianca (Campos; Ferreira, 2021; Braz; Amaral, 2024).

“A percepcdo do paciente sobre o atendimento fisioterapéutico vai muito além da execugdo
dos exercicios. O que realmente gera confianca e adesdo é o modo como o profissional se
comunica, explica, escuta e respeita as limitacdes do outro. A empatia €, nesse contexto, tao
terapéutica quanto qualquer técnica aplicada.” Mikuska (2020, p. 17).

Essa fala sintetiza o cerne da satisfagdao observada em diversos estudos o cuidado humanizado
ndo ¢ um complemento, mas parte essencial do tratamento. Ao colocar o paciente no centro do processo
terapéutico, o fisioterapeuta transforma a experiéncia de atendimento em um ato de valorizagao da
vida (Campos; Ferreira, 2021; Silva et al., 2023; Gongalves et al., 2025; Soares; Mattos, 2019).

Ainda que a satisfacdo apareca em niveis elevados em boa parte das pesquisas, os desafios sao
evidentes. Muitos estudos como os de Moreno, Souza e Andrade (2018) e Mikuska (2020) relatam
filas longas, falta de equipamentos e espacos inadequados para reabilitacio. Mesmo assim, o
sentimento predominante ¢ de gratiddo e reconhecimento pelo esfor¢o dos profissionais. Esse contraste

reforga o quanto o aspecto relacional é capaz de suavizar caréncias estruturais, mostrando que o vinculo
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humano, quando cultivado com empatia, ¢ um dos pilares de sustentagdo do sistema publico “o
atendimento orientado pelo cuidado humanizado valoriza o sujeito em sua singularidade e contribui
para a satisfagdo, mesmo quando existem fragilidades na estrutura” (Oliveira, 2006).

Ao comparar diferentes abordagens metodologicas, percebe-se uma harmonia interessante
entre nimeros e narrativas. Os estudos quantitativos como os de Braz e Amaral (2024), baseados em
questionarios, trazem um retrato objetivo da satisfacdo, enquanto as analises qualitativas de Campos e
Ferreira (2021) traduzem emocgdes e percepgdes sutis que as estatisticas sozinhas nao captam. Essa
complementaridade ¢ essencial para compreender o fendmeno em sua totalidade, pois permite
equilibrar objetividade e sensibilidade, algo tdo necessario na pesquisa em saude.

Um ponto recorrente nas publica¢des ¢ o reconhecimento da importancia da comunicagdo. A
forma como o fisioterapeuta se expressa, escuta e explica o tratamento influencia profundamente a
confianga do paciente. Em varios estudos como os de Santos e Amorim (2022), Mikuska (2020) e
Campos e Ferreira (2021), a clareza das informacdes foi associada a adesao ao plano terapéutico e a
sensacdo de segurancga durante as sessdes. Isso mostra que o didlogo ¢é, em si, um recurso terapéutico
capaz de acalmar, orientar e engajar o usudrio no proprio processo de recuperacdo como reforcam
Petry, Chesani e Brum Lopes (2017), a comunica¢do efetiva ¢ uma ferramenta essencial da
humanizagao, capaz de fortalecer vinculos e gerar confianga entre profissional e paciente.

Também ¢ visivel o papel da continuidade do cuidado como fator determinante de satisfacao.
Pacientes acompanhados pelo mesmo profissional ao longo de todo o tratamento tendem a demonstrar
maior confianga e satisfa¢do, pois reconhecem na constancia da presenca um sinal de compromisso e
respeito. Em contrapartida, a troca frequente de profissionais e a interrupgao de atendimentos aparecem
como causas de frustragdo e inseguranca. Essa relagdo de estabilidade tem se mostrado essencial para
o sucesso da fisioterapia no contexto publico.

Por fim, o panorama geral dos estudos evidencia que a satisfacdo dos usudarios ¢ um indicador
que vai além da avaliacdo técnica ela traduz o sentimento de pertencimento e a percepg¢ao de dignidade
dentro do sistema publico de satde. Cada dado, cada relato e cada observagao refor¢am a importancia
de uma fisioterapia que nao se limita ao corpo fisico, mas alcanca o campo humano e social. Em tempos
de desafios para o SUS, compreender a voz do paciente ¢ mais do que uma exigéncia metodoldgica: €

um compromisso ético com o cuidado e com o futuro da satide publica no Brasil.

3.1 DIFERENCAS METODOLOGICAS

Ao observar os estudos que compdem esta revisdo, fica evidente que cada autor adotou uma
forma particular de compreender a satisfacdo dos usudrios. As pesquisas quantitativas, como as de
Moreno, Souza e Andrade (2018), Braz e Amaral (2024) e Silva Junior et al. (2018) buscaram traduzir

o fendmeno em numeros, percentuais e médias, permitindo visualizar padrdes e tendéncias em larga
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escala. Ja os estudos qualitativos, como os de Campos e Ferreira (2021), Santos e Amorim (2022) e
Guerrero et al. (2013) mergulharam nas experiéncias pessoais, explorando emogdes, percepgdes e
significados que ndo cabem em gréficos. Essa diferenga de perspectiva ndo representa contradigao,
mas sim complementaridade: juntas, elas ajudam a construir uma visao mais completa do que
realmente significa estar satisfeito com o atendimento fisioterapéutico no SUS.

Ao comparar metodologias, também ¢ notorio que alguns estudos costumam destacar falhas
estruturais; filas, falta de materiais e sobrecarga profissional; € outro s, como Oliveira e Santos (2020),
Mikuska (2020) e Campos e Ferreira (2021) enfatizam a importancia da empatia e da escuta ativa. A
diferenga ndo esta apenas na ferramenta de coleta de dados, mas no olhar que cada pesquisador lanca
sobre o fendmeno. Enquanto uns buscam medir, outros tentam compreender. Essa variedade de
enfoques ¢ o que da consisténcia a literatura, revelando que a satisfacdo nao se explica apenas por um
fator isolado, mas pela soma de experiéncias individuais e contextos institucionais.

A complementaridade metodoldgica encontrada entre os estudos reflete a propria complexidade
da saude publica brasileira. Pesquisas baseadas apenas em numeros correm o risco de reduzir o
paciente a uma estatistica; da mesma forma, estudos puramente descritivos podem carecer de
representatividade. A integragcdo entre essas abordagens permite enxergar o paciente como sujeito de
direitos ¢ o SUS como espago vivo de aprendizado coletivo. Em outras palavras, compreender a

satisfacdo exige tanto a precisdo dos dados quanto a escuta das vozes que lhes dao sentido.

3.2 FATORES ESTRUTURAIS E SUAS IMPLICACOES

Os estudos analisados mostram claramente que a infraestrutura dos servigos de satide tem
grande influéncia na experiéncia dos usudrios do SUS, indicando que a estrutura ¢ um fator importante
na percepg¢do da qualidade do atendimento. Ter um espago adequado, materiais em boas condicdes e
profissionais suficientes faz diferenca na forma como o atendimento ¢ percebido. Mas o que chama
aten¢do ¢ que, mesmo quando essas condi¢des nao sdo ideais, o vinculo humano entre fisioterapeuta e
paciente continua sendo o que mais pesa na balanga da satisfagao.

Em vérias pesquisas, os usuarios expressaram gratidao pelo cuidado recebido, mesmo quando
os ambientes eram pequenos ou o tempo de espera era longo. Essa dualidade mostra um retrato real do
sistema publico: por um lado, a falta de recursos; por outro, a presenca de profissionais comprometidos,
que fazem o possivel e as vezes o impossivel para atender com dignidade.

A falta de estrutura, no entanto, ndo ¢ s6 um problema técnico. Ela carrega também um
simbolismo forte: o espaco em que o paciente ¢ atendido reflete o quanto ele se sente valorizado. Um
ambiente limpo, ventilado e organizado transmite respeito e seguranca, enquanto locais improvisados
e mal equipados podem gerar a sensagdo de descaso. Essa impressdao, mesmo subjetiva, tem peso

emocional e influencia diretamente a confianca no servigo, conforme observam Moreno, Souza ¢
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Andrade (2018) e Mikuska (2020), que destacam o ambiente como parte essencial da experiéncia de
acolhimento.

A desigualdade entre as regioes do pais € outro ponto que aparece com frequéncia nos estudos.
Enquanto alguns municipios contam com clinicas bem estruturadas e equipes completas, outros ainda
realizam atendimentos em salas adaptadas ou em horarios limitados. Essa disparidade expde a
fragilidade da gestdo publica e refor¢a a urgéncia de politicas que promovam uma distribuicdo mais
justa de recursos.

Mesmo com todos esses obstaculos, o que se destaca € a forca humana por tras das limitagdes.
Diversos autores, como Mikuska (2020), Moreno, Souza e Andrade (2018) e Braz e Amaral (2024),
descrevem profissionais que, diante da falta de equipamentos, encontram alternativas criativas para
garantir o andamento das terapias. S@o atitudes pequenas, mas que tém um impacto enorme na

percepgao do paciente.

“Mesmo em espagos reduzidos e com poucos recursos, os profissionais demonstraram
comprometimento em oferecer um atendimento digno e eficiente. Essa atitude compensou, em
parte, a auséncia de equipamentos modernos e ambientes ideais, pois o paciente valorizou a
atengdo, o respeito e o esfor¢o em atender suas necessidades de forma individualizada.” Braz
¢ Amaral (2024, p. 8):

Esse trecho traduz com perfeicdo o que muitos pacientes vivenciam no dia a dia. Quando o
profissional demonstra interesse genuino, escuta com aten¢do e respeita o tempo de cada um, o
ambiente deixa de ser o foco principal. O acolhimento passa a preencher o vazio deixado pela falta de
estrutura e isso tem um valor imensuravel.

Mas hd um limite para o improviso. Quando o sistema depende demais da boa vontade dos
profissionais e negligéncia investimentos basicos, o cuidado acaba se tornando fragil e insustentavel.
O excesso de esforgo emocional, aliado a sobrecarga de trabalho, pode gerar esgotamento fisico e
psicologico nas equipes. Isso mostra que a humanizagao precisa caminhar lado a lado com politicas de
suporte e condi¢cdes adequadas de trabalho.

Outro ponto importante ¢ que a estrutura adequada ndo beneficia apenas o paciente, mas
também o fisioterapeuta. Um ambiente confortavel, bem equipado e seguro melhora a produtividade,

reduz riscos ergondmicos e fortalece o sentimento de valorizagdo profissional. Quando o espago de

trabalho ¢ digno, o cuidado oferecido tende a ser mais leve, mais humano e mais eficiente.

3.3 AFORCA DA EMPATIA E DA ESCUTA ATIVA

A empatia e a escuta ativa sdo, sem duvida, o coracdo do atendimento fisioterapéutico no SUS.
Mais do que técnicas de relacionamento, esses elementos representam a esséncia do cuidado humano.
O modo como o fisioterapeuta se comunica, acolhe e orienta o paciente influencia diretamente na

percepcao de qualidade do servico e nos resultados do tratamento. Em muitos casos, o acolhimento €
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o primeiro passo para a cura nio apenas fisica, mas também emocional. £ nesse momento de
fragilidade, quando a dor, o medo e as duvidas se misturam, que a escuta verdadeira cria uma ponte
entre o conhecimento técnico e a sensibilidade humana, permitindo que o paciente se sinta visto e
amparado.

De acordo com Oliveira e Santos (2020), o didlogo ¢ um dos aspectos mais valorizados pelos
usuarios do SUS, pois gera confianca e faz o paciente se sentir parte ativa do processo de reabilitagao.
A empatia, nesse sentido, nao ¢ um dom, mas uma habilidade que se constroi no dia a dia, com atencao,
ética e presenca. Como lembram Campos e Ferreira (2021), aprender a ouvir o que o outro ndo diz o
olhar cansado, o gesto contido, o siléncio € tdo importante quanto dominar os procedimentos técnicos.
Quando o profissional se afasta dessa postura e se torna apenas executor de tarefas, o vinculo se rompe
e o cuidado perde significado, transformando o paciente em um niimero dentro da rotina.

A escuta ativa vai além de um gesto de atencdo; ela ¢ também uma ferramenta diagndstica e
terapéutica. Ao se abrir para ouvir, o fisioterapeuta compreende melhor as dores e limitagdes do outro,
ajustando o tratamento as suas reais necessidades. Essa troca d4 vida ao conceito de fisioterapia
humanizada, na qual o ato técnico se transforma em encontro ¢ o espago clinico em ambiente de
confianga e superagdo. Quando o paciente percebe que ¢ ouvido, respeitado e acolhido, o tratamento
se torna mais do que reabilita¢do torna-se um processo de reconstru¢io, em sintonia com o verdadeiro

espirito do SUS: cuidar de pessoas em sua totalidade.

3.4 HUMANIZACAO COMO EIXO CENTRAL DO CUIDADO

A humaniza¢do aparece, de forma unanime nos estudos revisados, como a base sobre a qual o
atendimento fisioterapéutico deve se sustentar. Mais do que uma diretriz institucional, ela representa
uma filosofia de cuidado que reconhece o paciente como ser integral, com corpo, mente € emogoes
interligados. Quando o fisioterapeuta atua com empatia e sensibilidade, o tratamento deixa de ser
apenas um processo técnico para se tornar um espaco de escuta, confianca e acolhimento. Essa
abordagem aproxima o profissional do principio do SUS que valoriza o respeito a dignidade humana
e o direito a satide como experiéncia completa.

De acordo com Campos e Ferreira (2021), a humanizacao nos servi¢os de saude ndo depende
apenas de boas intenc¢des, mas da constru¢do de praticas didrias baseadas em respeito e ética. Isso exige
que o fisioterapeuta saiba enxergar o paciente além do diagnoéstico, percebendo suas limitagdes, medos
e potencialidades. Nesse sentido, a humanizagdo nao ¢ algo que se ensina apenas nos livros, mas se
aprende nas relagdes na paciéncia de explicar um exercicio, no cuidado de ajustar uma postura e na
escuta que transforma o siléncio do outro em parte do tratamento.

Ao observar o conjunto dos estudos, fica claro que a humanizagao € o fio que costura todos os

outros elementos do cuidado. Ela conecta técnica e sensibilidade, estrutura e vinculo, ciéncia e
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compaixdo. Onde ha empatia e respeito, mesmo as falhas estruturais se tornam menos impactantes. A
humanizagao, portanto, ndo ¢ um adorno do atendimento é o coragdo da fisioterapia no SUS, a ponte
entre o saber profissional e o sentir humano que mantém o sistema vivo e significativo para quem dele

depende.

3.5 CONTRASTES ENTRE CONTEXTOS E CONTINUIDADE DO CUIDADO

A realidade do atendimento fisioterapéutico no Sistema Unico de Saude (SUS) é marcada por
importantes contrastes. Em alguns municipios, encontram-se servigos bem estruturados, com equipes
fixas, boa oferta de materiais e um acompanhamento que transmite seguran¢a ao paciente. Em outros
cenarios, porém, a escassez de recursos, a alta demanda e a rotatividade de profissionais exigem
constante adaptacao, tanto dos usuarios quanto das equipes de saude. Essa variabilidade evidencia que
a satisfagao do usudrio ultrapassa a dimensao estritamente técnica, envolvendo o ambiente de cuidado,
a estabilidade das equipes e a continuidade do atendimento. E justamente nessa constancia quando o
paciente é reconhecido, chamado pelo nome e acompanhado por profissionais que compreendem sua
trajetoria que o processo terapéutico ganha profundidade e significado.

Quando o fisioterapeuta acompanha o mesmo paciente ao longo de todo o tratamento,
estabelece-se um vinculo que vai além do aspecto clinico. O profissional passa a identificar sinais sutis
de evolugdo, compreende o ritmo individual e respeita limites, enquanto a confianga mutua se fortalece
a cada reencontro. Essa continuidade cria um ambiente de escuta, acolhimento e corresponsabilidade
no cuidado, impactando diretamente a percep¢ao de qualidade, conforme apontam Silva Junior et al.
(2018). Nesse contexto, o paciente deixa de ocupar uma posi¢ao passiva: torna-se participante ativo e
consciente do proprio processo de recuperacgao.

Em contrapartida, a troca frequente de profissionais, as interrupgdes das sessdes ou alteragoes
inesperadas nas rotinas de atendimento provocam a sensacdo de recomego permanente. Essa
descontinuidade fragiliza o vinculo, gera inseguranga e distancia emocionalmente o paciente do
tratamento, como destacam Silva Junior et al. (2018) e Santos e Amorim (2022). Assim, oferecer
continuidade, presenca e escuta ndo deve ser compreendido como um diferencial opcional, mas como
um cuidado essencial. E essa postura que transforma o servigo piiblico de fisioterapia em um espaco
de reabilitacdo integral, no qual técnica e humanidade se articulam e o ato de cuidar se reafirma como

encontro genuino entre pessoas.

4 CONCLUSAO
O presente estudo buscou compreender de que maneira a satisfagdo dos usudrios expressa a
qualidade e o grau de humanizagéo do atendimento fisioterapéutico no Sistema Unico de Saude (SUS).

A revisdo bibliografica evidenciou que, mesmo diante de limitacOes estruturais, recursos escassos €
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condi¢des desafiadoras de trabalho, o compromisso humano dos profissionais permanece como o
elemento central que sustenta a efetividade, a credibilidade e a sensibilidade do cuidado prestado. Os
achados demonstram que a satisfacao do usudrio ndo se restringe ao resultado clinico, mas envolve,
sobretudo, 0 modo como o atendimento ¢ construido: acolhimento, escuta ativa, empatia e vinculo
terapéutico emergem como determinantes na percepcao positiva do paciente e na adesdo ao tratamento,
contribuindo para desfechos fisicos e emocionais mais consistentes.

Também foram identificadas fragilidades relevantes, como insuficiéncia de infraestrutura,
caréncia de profissionais e tempos de espera prolongados, aspectos que prejudicam a experiéncia do
usuario e evidenciam a urgéncia de politicas publicas capazes de assegurar melhores condi¢des de
trabalho e de assisténcia. Apesar dessas dificuldades, o SUS se mantém como referéncia em acesso
universal a saude, e a atuacao dos fisioterapeutas reafirma a humanizagdo como eixo estruturante do
cuidado. Mais que diretriz normativa, a humanizacao revela-se pratica cotidiana, sustentada no
respeito, na comunicagdo qualificada e no acolhimento, dimensdes que ddo sentido a assisténcia e
fortalecem o sistema.

Nesse cendrio, a busca pela satisfagdo dos usudrios deve ser incorporada como estratégia
permanente de gestdo e aprimoramento da qualidade. Considerar a experiéncia dos pacientes,
reconhecer suas percep¢des e incluir suas narrativas no processo de avaliagdo sdo caminhos para
consolidar uma fisioterapia ptiblica mais eficaz, sensivel e alinhada as necessidades reais da populagao.
A satisfacdo do usudrio, assim, deixa de ser apenas um indicador de eficiéncia e passa a expressar o
compromisso humano que sustenta o SUS como um dos maiores projetos coletivos de cuidado do pais.

Os resultados desta revisdo deixam claro que a satisfagdo ultrapassa a técnica: ela traduz o
modo como o sistema reconhece o paciente como pessoa. Avaliar qualidade ndo se limita a mensuracao
de indicadores; envolve compreender experiéncias, acolher trajetdrias e construir vinculos. Esse olhar
mais humano impde a gestdo publica o desafio de transformar metas e relatdrios em agdes que
promovam mudangas concretas no cotidiano do usuario. A qualidade, no campo da satide, manifesta-
se nas relacoes criadas em cada encontro, no gesto que conforta e na escuta que acolhe.

Melhorar a estrutura fisica e as condi¢Oes de trabalho constitui etapa indispensavel, mas
insuficiente por si s6. O SUS precisa igualmente investir na formagdo comunicativa e emocional de
seus profissionais. Conforme ressaltam Lima, Ferreira e Martins (2024), programas de capacitaciao que
contemplem empatia, escuta ativa e praticas de acolhimento favorecem diretamente a humanizag¢ao do
servico e ampliam a satisfacdo do usudrio. Nao se trata de transformar o fisioterapeuta em psicologo,
mas de reconhecer que cada interagdo ¢ uma troca, e € no equilibrio entre técnica e sensibilidade que
o cuidado adquire sentido pleno.

Outro aspecto essencial refere-se ao reconhecimento dos profissionais que atuam na linha de

frente. Muitos fisioterapeutas trabalham sob forte pressao, com jornadas extensas € poucos recursos,
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mas continuam sustentando o sistema com dedicagdo, criatividade e compromisso social. Valorizar
esses profissionais com remuneragdo adequada, estabilidade e boas condi¢des de trabalho ndo ¢ apenas
uma demanda ética, mas uma exigéncia de coeréncia com a propria logica do cuidado. Profissionais
valorizados cuidam melhor uma verdade simples, porém frequentemente negligenciada.

Por fim, torna-se fundamental que a gestdo escute aqueles que vivenciam o SUS diariamente:
usuarios e profissionais. Sao eles que conhecem as fragilidades, as potencialidades e as conquistas do
sistema. A humanizagdo nao se efetiva apenas por meio de discursos ou treinamentos, mas por meio
de decisdes que impactam diretamente o cotidiano dos servigos reorganizar fluxos, reduzir filas,
ampliar espacos e apoiar quem estd no atendimento direto. Quando a saude for compreendida como
uma rede de relacdes e ndo apenas como um conjunto de procedimentos, o SUS — e, em especial, a
fisioterapia publica poderd consolidar-se como um exemplo vivo de cuidado integral, digno e

genuinamente humano.
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