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RESUMO 

 

Introdução: A análise da percepção dos serviços fonoaudiológicos é essencial para o 

planejamento e a coordenação das atividades desenvolvidas, pois contribui para a melhoria no 

cuidado voltado aos usuários, assim como ao desenvolvimento de uma prática 

fonoaudiológica mais humanizada e acolhedora.  

Objetivo: Revisar a produção científica brasileira sobre o tema "estudos de satisfação na área 

da fonoaudiologia", publicada entre 2000 e 2020. 

Método: O estudo revisou a produção científica brasileira contida nas bases de dados da 

Biblioteca Virtual em Saúde, Catálogo de teses e dissertações da Capes/CNPq e Catálogo de 

teses e dissertações da UFRGS publicadas no período 2000-2020.  

Resultado: Doze estudos compõem esta revisão e são referentes às áreas de audiologia, 

linguagem, motricidade orofacial, fonoaudiologia educacional, voz, disfagia, saúde coletiva e 

fluência, com publicação entre os anos de 2007 e 2020. Os estudos, de modo geral, avaliaram 

a satisfação dos usuários em relação ao atendimento em clínicas ou unidades de saúde de 

forma multidisciplinar ou generalista. 

Conclusão: A avaliação do serviço de fonoaudiologia foi considerada, de modo geral, 

satisfatória, sendo que nos estudos que utilizaram escalas para avaliação os resultados 

variaram entre regular e excelente. 

 

Palavras-chave: Gestão em Saúde. Fonoaudiologia. Satisfação do Paciente. Avaliação da 

Qualidade dos Cuidados de Saúde 

  



 
 

Satisfaction studies in the field of speech therapy: a review, 2000-2020 

 

ABSTRACT 

 

Introduction: The analysis of the perception of speech therapy services is essential for 

planning and coordinating the activities developed, as it contributes to the improvement of 

care directed towards the users, as well as to the development of a more humanized and 

welcoming speech therapy practice. 

Purpose: Review the brazilian scientific production on the topic "satisfaction studies in the 

field of speech therapy", published between 2000 and 2020. 

Methods: The study reviewed the Brazilian scientific production contained in the databases 

of the Virtual Health Library, Capes/CNPq Theses and Dissertations Catalog and UFRGS 

Theses and Dissertations Catalog published in the period 2000-2020.  

Results: Twelve studies make up this review and refer to the areas of audiology, language, 

orofacial motricity, educational speech therapy, voice, dysphagia, public health and fluency, 

published between 2007 and 2020. The studies, in general, assessed user satisfaction in 

relation to care in clinics or health units in a multidisciplinary or generalist way. 

Conclusion: The evaluation of the speech therapy service was considered, in general, 

satisfactory, and in the studies that used scales for evaluation, the results varied between 

regular and excellent. 

 

Keywords: Health Management. Language and Hearing Sciences. Patient Satisfaction. 

Quality Assurance, Health Care 
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1 INTRODUÇÃO  

 

A fonoaudiologia é uma profissão regulamentada pela Lei 6965/1981, sendo que o 

profissional fonoaudiólogo atua em pesquisa, prevenção, avaliação e terapia na área da 

comunicação oral e escrita, voz e audição, bem como em aperfeiçoamento dos padrões da fala 

e da voz. São quatorze as especialidades de atuação do fonoaudiólogo: Linguagem; 

audiologia, motricidade orofacial; saúde coletiva; voz; disfagia; fonoaudiologia educacional; 

gerontologia; fonoaudiologia neurofuncional; fonoaudiologia do trabalho; neuropsicologia; 

fluência; perícia fonoaudiológica e fonoaudiologia hospitalar. Considerando-se a importância 

das ações que o profissional pode desempenhar é fundamental que se tenha senso críticos para 

reconhecer as demandas da população, assim como a realidade da saúde pública, 

desenvolvendo, assim, uma prática efetiva (MOLINI-AVEJONAS, MENDES e AMATO, 

2010). 

Segundo Ferreira et al. (2013), o cenário profissional pode ser percebido como 

resultado do surgimento de avanços científicos que respaldam a prática clínica 

fonoaudiológica e justificam a presença destes profissionais nos ambientes de promoção de 

saúde, além da mobilização da categoria em favor de seu reconhecimento. As mudanças que 

aconteceram no campo da saúde com o fortalecimento da atenção básica no Brasil 

impactaram decisivamente na atuação do fonoaudiólogo no Sistema Único de Saúde (SUS). 

De acordo com os princípios norteadores do SUS, a fonoaudiologia deve atuar nos três níveis 

de atenção: primário, secundário e terciário (FERREIRA et al., 2013). A implantação do 

Núcleo Ampliado de Saúde da Família (NASF) favoreceu a inserção do fonoaudiólogo no 

nível primário de atenção à saúde ampliando as práticas e o acesso da população aos cuidados 

com este profissional (SOUSA, 2017).  

O fonoaudiólogo que atua no SUS deve ser um generalista, capaz de identificar as 

questões fonoaudiológicas de maior relevância na sua comunidade de abrangência, elaborar e 

efetivar ações que visem uma solução, adotando medidas preventivas sempre que possível 

(BEFI, 1997). A fonoaudiologia atua nos cenários do sistema de saúde e se articula com um 

conjunto de profissionais estabelecendo o apoio matricial, oferecendo suporte assistencial e 

técnico-pedagógico (MOLINO-ALVEJONAS, MENDES e AMATO, 2010). Ademais, 

estando presente em todos os níveis de atenção à saúde, a fonoaudiologia engloba ações de 

promoção, proteção e recuperação da saúde que podem ser desenvolvidas em Unidades 
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Básicas de Saúde, Ambulatórios de Especialidades, Hospitais, Unidades Educacionais, 

domicílios e outros recursos da comunidade (BEFI, 1997 apud SANTOS et al., 2012).  

De acordo com Cunha et al. (2016), a análise da percepção dos serviços 

fonoaudiológicos é essencial para o planejamento e a coordenação das atividades 

desenvolvidas, pois contribui para a melhoria no cuidado voltado aos usuários, assim como ao 

desenvolvimento de uma prática fonoaudiológica mais humanizada e acolhedora. Nesse 

sentido, este trabalho tem como objetivo revisar a produção científica brasileira sobre o tema 

"estudos de satisfação na área da fonoaudiologia", publicada entre 2000 e 2020. 
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2 REVISÃO TEÓRICA  

2.1 QUALIDADE E AVALIAÇÃO DO SERVIÇO 

 

O marketing social busca influenciar comportamentos, assim como utilizar processo 

com princípios e técnicas do marketing, tendo foco o beneficio tanto para as pessoas quanto 

para a sociedade. (LEE e KOTLER, 2019, p.9). As lacunas na qualidade de serviços podem 

ser uma preocupação dos profissionais de marketing social, pois é a qualidade que assegura a 

proposta de valor e as condições para a mudança de comportamento. Pode-se destacar três 

gaps na qualidade de serviço que necessitam dessa preocupação: diferença entre a 

performance prometida e a performance entregue; diferença entre o que na verdade foi 

entregue e o que o público-alvo reconhece como recebido; diferença entre o que o público-

alvo espera receber e suas percepções acerca do que lhes foram entregues (PARASURAMAN 

et al. 1985 apud COUTINHO DA SILVA e MAZZON, 2016).  

Para Sousa (2017), a percepção e julgamento sobre o cuidado recebido e a avaliação 

da assistência segundo as expectativas do cliente são essenciais para garantir um serviço de 

qualidade e verificar o desempenho da organização. Para tanto devem ser identificados os 

fatores que satisfazem o cliente e quais aspectos precisam ser melhorados. Estes fatores 

colaboram na segmentação de caminhos, em mudanças, em troca de conhecimento e na 

exposição de necessidade, representando um elemento de extrema relevância para qualquer 

sistema de garantia de qualidade. 

Segundo Tajra (2015, p. 43), o princípio de total satisfação dos clientes é que eles 

“são a razão de existir da organização” e, por esta razão, a organização deve atender 

plenamente às suas necessidades e até superá-las. Para que estas necessidades sejam atendidas 

devem ser utilizados instrumentos para avaliar a satisfação do cliente, sendo um dos objetivos 

dessa avaliação, identificar a percepção que o cliente possui sobre a organização.  

Consoantes, Moura et al. (2007) colocam que a melhor maneira de uma organização 

realizar um autodiagnóstico da qualidade do serviço prestado é consultando o cliente, pois 

somente ele poderá dizer quais são suas expectativas em relação ao serviço e se elas vêm 

sendo atendidas ou não. As pesquisas de satisfação dos clientes são um instrumento 

fundamental para a avaliação da percepção de qualidade do ponto de vista do cliente, 
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revelando seu grau de satisfação quanto aos mais diversos aspectos e quais fatores ou 

dimensões mais valorizadas pelos próprios (MOURA et al., 2017).  

Do ponto de vista da satisfação, a melhoria na assistência indica respeito à dignidade 

dos sujeitos e gera informações eficazes para a gestão (SANTOS et al., 2015). A qualidade na 

assistência é necessária, e pode ser obtida pelo contentamento dos usuários, item indireto de 

avaliação, porém importante para planejar os serviços (VERAS, 2005). O principal benefício 

de uma pesquisa de satisfação é “proporcionar à empresa uma avaliação realista da prestação 

de seus serviços e identificar os aspectos considerados mais importantes por parte dos seus 

clientes”, pois, assim, poderá melhorar seus serviços prestados de acordo com o julgamento 

de seus usuários (MOURA et al., 2007, p. 22). 

 

2.2 QUALIDADE DA ATENÇÃO NOS SERVIÇOS DE SAÚDE 

 

Segundo Bonato (2011), “qualidade” é um termo utilizado por diversos especialistas 

tendo como ponto comum identificar focos que promovam seu desenvolvimento na gestão 

institucional e, à medida que a gestão da qualidade em saúde se organiza, é evidente o 

benefício que gera ao cliente. Os processos de qualidade permitem melhorar a assistência, 

reduzindo as taxas de complicações e dos óbitos e reduzindo os custos. Atualmente, a 

experiência positiva do paciente é altamente valorizada e deve ser buscada por todas as 

instituições (FERREIRA et al., 2020). 

De acordo com a Organização Mundial de Saúde, a qualidade do atendimento é o 

grau em que os serviços de saúde para indivíduos e populações aumentam a probabilidade de 

resultados de saúde desejados. A qualidade em cuidados de saúde pode ser definida como um 

serviço de saúde que seja eficaz, seguro, centrado nas pessoas, oportuno, equitativo, integrado 

e eficiente. Para que a qualidade seja impulsionada é necessário que ela seja continuamente 

medida e monitorada.  

O bom funcionamento do serviço pode converte-se em satisfação do usuário. E, 

como consequência, essa satisfação é refletida nas ações do usuário, como a adesão ao 

tratamento, continuidade dos cuidados a longo prazo, procura por prevenção de agravos à 

saúde e indicação do serviço a outros. Assim como a insatisfação por parte do paciente 

prejudica tanto seu tratamento como a existência da instituição (RICCI et al., 2011). Para 
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Zoboli e Fracolli (2006), o usuário tem participação ativa no funcionamento do serviço, sendo 

corresponsável, juntamente com a prestadora, pelo êxito ou fracasso do processo terapêutico. 

Contudo, Vaitsman e Andrade (2005, p. 606) colocam que:  

“Em contextos muito desiguais (...) a dificuldade usual de conseguir atendimento 

resulta em baixa expectativa. O simples fato de ser atendido já pode produzir 

satisfação, pois as pessoas não esperam muito das instituições públicas”.  

A partir de 1990 os estudos de satisfação tiveram maior destaque no Brasil, devido à 

participação da comunidade no planejamento e avaliação da assistência. A satisfação é 

avaliada a partir da opinião dos usuários sobre a qualidade dos serviços ofertados. Esses 

estudos possibilitam melhoria dos serviços de saúde, uma vez que as avaliações motivam 

decisões dos gestores (ZANETTI et al., 2007).  

A teorização no campo da avaliação dos serviços de saúde vem da necessidade de 

buscar converter os conceitos em estratégias, critérios e padrões de medição buscando 

contribuir para a produção de medidas úteis que possam auxiliar na tomada de decisão e 

embasar melhorias no âmbito dos serviços. (ESPERIDIÃO e TRAD, 2006). Em 

concordância, Bonato (2011, p. 321) coloca que “a sistemática de qualidade escolhida pelos 

serviços de saúde está vinculada a um conjunto de ações e posições socioculturais de seus 

gestores”. Da mesma forma, o sistema de crenças e valores dos gestores e da organização está 

atrelado na escolha metodológica, pois visa a atender às expectativas das partes envolvidas no 

processo. 

 

2.3 ESTUDOS DE SATISFAÇÃO NA ÁREA DA SAÚDE  

 

De acordo com Vaitsman e Andrade (2005), as primeiras pesquisas no campo da 

avaliação em saúde aconteceram na década de 1970 e referiam-se à satisfação do paciente. O 

objetivo era alcançar melhores resultados clínicos, através da adesão ao tratamento, em três 

dimensões: comparecimento às consultas; aceitação das recomendações e prescrições e uso 

adequado dos medicamentos. 

A avaliação é uma etapa fundamental para a revisão e reorientação das trajetórias 

percorridas na execução das ações de saúde. Ela é uma ferramenta que verifica a eficiência, 

eficácia e efetividade das estruturas, processos e resultados relacionados ao risco, a 
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vulnerabilidades, ao acesso e à satisfação dos cidadãos, sendo imprescindível na incorporação 

do planejamento para o aperfeiçoamento do sistema de saúde (BRASIL, 2015). Desta forma, 

gestores e trabalhadores podem medir com mais precisão as reais necessidades dos pacientes, 

desenvolvendo continuamente serviços e processos de trabalho que os possam satisfazer 

(GUERRERO et al., 2020). 

Avaliar a percepção dos usuários em torno dos serviços públicos recebidos é uma 

ferramenta necessária para a melhoria destes serviços, sendo que a satisfação ou não é um 

critério importante na avaliação da qualidade do serviço (MOIMAZ et al., 2010). Tal 

avaliação, por parte de seus usuários, é fundamental para que estes também se integrem às 

discussões que envolvem aspectos relacionados à sua qualidade de vida e a qualidade dos 

serviços oferecidos (ROZÁRIO et al., 2019). De acordo com Mendes et al. (2013), ao 

investigar a satisfação dos pacientes pode-se avaliar a eficácia dos serviços de saúde e orientar 

medidas corretivas a serem implementadas visando reais contribuições na atenção e cuidado 

de saúde. Lyu et al. (2013) colocam que a satisfação tem sido um componente importante na 

avaliação de resultados em saúde, pois se obtém informações que beneficiam a organização 

desses serviços e seus usuários. Um dos indicadores da qualidade na atenção, preconizado 

pelo SUS, é a avaliação da satisfação dos usuários em relação às suas ações (ROJAS, 2007 

apud MANDRÁ e SILVEIRA, 2013). 

Ademais, as pesquisas sobre a satisfação dos usuários podem oferecer pistas do êxito 

ou dificuldades dos serviços em alcançar as expectativas e necessidades destes. Desta forma, 

trata-se de uma ferramenta importante para a investigação, administração e planejamento dos 

serviços de saúde, pois possibilitam a organização da assistência mais adequada às 

necessidades e demandas dos usuários, considerando, assim, a importância dos processos de 

subjetivação que se fazem presentes no processo de cuidar e de avaliar (CLARIS et al, 2011, 

apud ZANIN et al, 2017). Segundo Teixeira (2006, p.573): 

“a incorporação da avaliação como uma dimensão da gestão dos sistemas e serviços 

pode contribuir para o aperfeiçoamento do processo de tomada de decisões, 

planejamento, programação e organização dos serviços, na medida em que estes 

venham a tomar como referência resultados de pesquisas avaliativas que apontem 

fragilidades políticas, debilidades organizacionais e lacunas no conhecimento acerca 

dos problemas que se apresentam em vários níveis e planos da realidade do SUS.” 

Souza et al. (2019) colocam que é necessário identificar a forma como os pacientes 

estão sendo tratados, pois as experiências vividas por eles podem revelar como o serviço está 
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funcionando. A partir destas análises pode ser percebido que são necessárias para eliminar a 

lacuna entre os atendimentos prestados e aqueles que deveriam ser prestados. 

Conforme Esperidião e Trad (2006), a satisfação do usuário é considerada uma meta 

a ser alcançada pelos serviços, devendo, portanto, ser pesquisada a fim de aperfeiçoar o 

sistema de serviços de saúde.  No Brasil, a partir do fortalecimento do controle social no 

âmbito do SUS, os estudos de satisfação se aperfeiçoaram. Estudos sobre a temática 

mostraram que usuários satisfeitos tendem a aderir ao tratamento prescrito, a fornecer 

informações importantes para o provedor e a continuar utilizando os serviços de saúde. 

Sabe-se que a satisfação dos usuários passou a ter um importante papel no cenário 

brasileiro diante da prática de avaliação dos serviços por meio de perguntas aos usuários, 

assim como o fortalecimento da participação da comunidade nos processos de planejamento 

(GOUVEIA et al., 2009). Da mesma forma, tem sido estudada como uma variável causal que 

leva o usuário à procura do atendimento médico e, ao mesmo tempo, um resultado desta 

experiência (ESPERIDIÃO e TRAD, 2006).  

A partir da criação do SUS e das políticas de saúde, com base no bem-estar social, a 

promoção da autonomia, os usuários e a qualidade de vida assumiram papel central 

(ROZÁRIO et al., 2019). Para Vianna, Cavalcanti e Acioli (2014), os usuários passaram a ser 

percebidos como protagonistas com histórias de vida singulares e que devem participar da 

avaliação desse sistema. Segundo Rozário et al. (2019), a participação social, como princípio 

do SUS, passou a enfatizar o protagonismo dos sujeitos usuários dos serviços de saúde, 

entendendo que sua avaliação e reavaliação constantes são fundamentais para a melhoria do 

atendimento e da qualidade dos serviços. 

Congruente, Moimaz et al. (2010) propõem que a avaliação e participação crítica dos 

usuários pode gerar melhorias nos programas de saúde e servir de parâmetro para ações, e 

viabilização, de politicas em saúde. Este processo de avaliação diz respeito à participação da 

comunidade, uma das diretrizes do SUS, sendo a avaliação dos processos uma das 

manifestações mais importantes do cidadão e do usuário. Sendo que toda a população pode 

ser beneficiada com projetos e ações em saúde, a opinião dos usuários em relação à qualidade 

da atenção é considerada de alta relevância ao se avaliar esses serviços. A percepção da 

população também é importante quanto à avaliação do atendimento oferecido, uma vez que, 

visando sua melhoria, as práticas profissionais podem ser revistas. Assim, o modo como os 

cuidados técnicos são dispensados ou recebidos, no relacionamento usuário/serviço de saúde, 
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pode ser um importante indicador para avaliar a qualidade da assistência (SANTIAGO et al., 

2013). 
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3 OBJETIVOS 

3.1 OBJETIVO GERAL 

Revisar a produção científica brasileira sobre o tema "estudos de satisfação na área 

da fonoaudiologia", publicada no período 2000-2020. 

 

3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

a) Sistematizar os textos selecionados segundo autor, periódico e ano de publicação, 

objetivo, método e resultados; 

b) Identificar em quais áreas da fonoaudiologia são realizadas pesquisa de satisfação 

de usuário; 

c) Descrever os níveis de satisfação dos usuários dos serviços de fonoaudiologia. 
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4 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Este estudo trata-se de uma revisão de literatura. Realizou-se uma busca com o termo 

“(fonoaudiologia) AND ((avaliação de qualidade) OR (satisfação dos consumidores) OR 

(satisfação do paciente) OR (percepção do paciente))” nas seguintes bases de dados: 

Biblioteca Virtual em Saúde (BVS), Catálogo de teses e dissertações da Capes/CNPq e 

Catálogo de teses e dissertações da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS).  

Os critérios de inclusão foram: ser publicado entre 2000 e 2020; o texto estar em 

português, inglês ou espanhol; ser texto completo e disponível para leitura. Desta forma, 

foram encontrados 163 resultados na BVS, 1867 resultado na Capes/CNPq e 582 resultados 

na UFRGS, totalizando 2612 resultados. 

Foram excluídos: 

a) trabalhos que, após leitura do título e resumo, não tratavam sobre avaliação ou 

satisfação do usuário em relação ao serviço prestado pelo fonoaudiólogo ou serviço de 

fonoaudiologia (146 na BVS, 1858 na Capes/CNPq e 580 na UFRGS) = 2584; 

b) trabalhos duplicados, com textos incompletos ou indisponíveis (2 na BVS e 4 na 

Capes/CNPq) = 6; 

c) trabalhos que se referiam à efetividade de terapias ou equipamentos utilizados nos 

usuários (5 na BVS, 3 na Capes/CNPq e 2 na UFRGS) = 10; 

Após a exclusão desses trabalhos, restaram para a revisão um total de 10 artigos na 

BVS e 2 dissertações na Capes/CNPq para a revisão (fluxograma 1) = 12. 

Por empregar bases de referências de acesso público, não houve necessidade de 

encaminhamento para comitê de ética e pesquisa.  
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Fluxograma 1 – Apresentação da seleção dos artigos componentes 

 

Fonte: Produção pelo autor 

  

2612 estudos 
potencialmente 

relevantes (BVS, 
Capes/CNPq e UFRGS) 

2584 estudos excluídos 
após leitura do título e 

resumo. 

28 estudos 

6 estudos excluídos por 
serem duplicados, com 
textos incompletos ou 

indisponíveis. 

22 estudos 

10 estudos excluídos 
por tratarem de 

efetividade de terapias 
ou equipamentos. 

12 estudos revisados 
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5 RESULTADOS 

 

Os estudos que compõem esta revisão estão sistematizados segundo autores, 

periódico e ano de publicação, objetivo, método (número de participantes, área da 

fonoaudiologia, tipo de instrumento utilizado) e resultados encontrados no quadro 1.  

 

Quadro 1 – Autores, periódico e ano de publicação, objetivos, método e resultados 

encontrados dos estudos componentes do texto (n=12)  

Autores Periódico e 

ano de 

publicação 

Objetivos Métodos Resultados 

Rezende, 

Guerra e 
Carvalho 

CEFAC, 

2020 

Investigar a satisfação 

de surdos em relação 
aos Serviços de Saúde e 

verificar se há 

associação entre 
satisfação com o 

atendimento; 

comunicação; 

profissional e 
autodeclaração da 

surdez. 

Estudo realizado com questionário 

semiestruturado com 64 questões, 
em 74 adultos surdos. O estudo 

foi realizado em duas instituições 

de apoio à comunidade surda. 

Em relação à satisfação 

geral com o atendimento 
realizado por 

fonoaudiólogos (n=16) o 

resultado foi 12,5%, 68,8% 
e 12,5% para regular, bom 

e muito bom, 

respectivamente. 

Rozário et al Audiol 

Commun 

Research, 

2019 

Investigar a percepção 

dos usuários e/ou 

responsáveis a respeito 

dos atendimentos e da 
atuação 

fonoaudiológica de uma 

clínica-escola 

credenciada no Sistema 
Único de Saúde, bem 

como das instalações e 

da equipe responsável 

por esse serviço. 

Os participantes responderam a 

um questionário que continha 26 

perguntas, dentre estas, 12 

fechadas e 14 abertas. O 
questionário foi aplicado em 79 

sujeitos atendidos pelas áreas de 

linguagem, motricidade orofacial, 

voz e disfagia. 

Quanto a avaliação 

especifica do serviço de 

fonoaudiologia (n=79): 

12,7% (10), 31,6% (25) e 
55,7% (44) consideraram 

bom, ótimo e excelente, 

respectivamente.  

Molini-

Avejonas et 
al 

Audiol 

Commun 
Research, 

2018 

Analisar o fluxo de 

pacientes de um serviço 
de Fonoaudiologia de 

alta complexidade no 

Sistema Único de 

Saúde (SUS). 

Foram analisados os dados de 373 

usuários submetidos à triagem 
fonoaudiológica. Destes, 84 

responderam a avaliação de 

satisfação com o serviço prestado, 

em uma pergunta fechada. Os 
participantes eram usuários dos 

serviços de linguagem, 

audiologia, voz, disfagia, 

motricidade orofacial e 
fonoaudiologia educacional. 

A maioria dos usuários 

referiu como excelente ou 
bom o grau de satisfação 

com o atendimento. 

Jardim et al CoDAS, 
2017 

Avaliar um serviço de 
saúde auditiva sob a 

perspectiva do usuário 

segundo os aspectos: 

acesso, atendimento, 
comunicação, 

Foi utilizado o questionário de 
Avaliação do Serviço de Saúde 

Auditiva e o Critério de 

Classificação Econômica Brasil, 

contendo 18 perguntas fechadas. 
Foram entrevistados 214 usuários.  

A maioria dos usuários 
demonstrou estar satisfeita 

quanto ao acesso, avaliação 

da audição, ao atendimento 

personalizado, ao benefício 
para a família, à 
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competência 
profissional e verificar 

sua correlação com 

características clínicas, 

sociodemográficas e 
assistenciais. 

comunicação e informação 
e competência profissional.  

Zanin et al CoDAS, 
2017 

Avaliar a satisfação dos 
usuários atendidos 

pelos residentes de 

fonoaudiologia da 

Residência 
Multiprofissional em 

Saúde da Família, 

considerando-se as 

dimensões estruturais, 
organizacional e 

relacional. 

Participaram 27 usuários. As 
entrevistas tiveram questionário 

semiestruturado composto por 6 

questões. Os usuários utilizaram 

os serviços de fonoaudiologia em 
saúde coletiva. 

A satisfação dos usuários 
ocorreu pelo acesso rápido 

ao serviço e pelo cuidado 

humanizado realizado pelos 

fonoaudiólogos.  A 
insatisfação ocorreu pelo 

número reduzido de 

fonoaudiólogos atuando na 

Estratégia de Saúde da 
Família. 

Andrade et 

al 

CoDAS, 

2014 

Conhecer a opinião das 

pessoas que gaguejam 

sobre os tratamentos da 

gagueira, a partir de 
resposta a duas 

questões abertas. 

Participaram do estudo 40 adultos, 

autoavaliados como gagos, sem 

distinção de gênero. Foram feitas 

duas questões abertas que 
envolviam opiniões sobre cura, 

tratamentos realizados e seus 

resultados. 

As respostas obtidas 

indicaram que pessoas que 

gaguejam acreditam na 

cura da gagueira. Para a 
maioria dos participantes, 

não foi observada melhora 

significativa do quadro e 

nem satisfação positiva 
com o tratamento realizado. 

Cunha Dissertação 
(Mestrado) 

Universidade 

Tuiuti do 

Paraná – 
UTP/PR., 

2014 

Verificar as percepções 
que os usuários de um 

Centro de Reabilitação, 

vinculado ao Sistema 

Único de Saúde, têm a 
respeito do próprio 

Centro e dos serviços 

fonoaudiológicos 

prestados. 

Participaram 111 usuários do SUS 
e residentes no município de 

Cascavel-PR. Aplicado um 

questionário com 26 questões 

abertas e 14 questões fechadas. Os 
participantes utilizaram os 

serviços de audiologia, 

linguagem, e motricidade 

orofacial. 

Dos entrevistados que 
realizaram o teste da 

orelhinha, 61,19% (n= 41) 

classificam o serviço como 

excelente; 20,89 % (n=14) 
como bom; e 17,91 % 

(n=12) como ótimo. Dos 

pacientes que realizam 

terapias no Centro, 36,36 % 
(n= 16) o classificam como 

excelente; 27,27 % (n=12) 

como ótimo; 34,09% 

(n=15) como bom; e 2,27% 
(n=1) como razoável. 

Bacchetti et 
al 

Audiol 
Commun 

Research, 

2013 

Construir indicadores 
de qualidade para 

Audiologia Clínica, sob 

a ótica do usuário. 

Participaram 75 pacientes 
atendidos pelo Setor de 

Audiologia Clínica. Realizado por 

meio de pesquisa de satisfação 

com 13 perguntas (sendo apenas 
uma aberta). Foram 12 

indicadores avaliados: Facilidade 

de acesso ao atendimento; Tempo 

despendido na sala de espera; 
Cordialidade por parte da 

recepção; Cordialidade do 

profissional; Atenção dada às 

queixas; Impressão do 
procedimento; Confiança 

despertada pelo fonoaudiólogo; 

Confiança no procedimento; 

Explicações do fonoaudiólogo 

com respeito à queixa; 

Explicações quanto ao seguimento 

do tratamento; Satisfação com o 
agendamento; Avaliação geral do 

atendimento. 

A pontuação total do 
questionário atingiu o 

escore médio de 55,5 ± 1,3 

pontos (sendo 60 a 

pontuação máxima). Para 
cada um dos 12 indicadores 

os valores variavam entre 1 

e 5. 
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Cordeiro Dissertação 
(Mestrado) 

Instituto de 

Medicina 

Integral Prof. 
Fernando 

Figueira - 

IMIP/PE., 

2013 

Analisar o 
acompanhamento de 

usuários do Aparelho 

de Amplificação 

Sonora Individual 
(AASI) realizado no 

setor de fonoaudiologia 

do Instituto de 

Medicina Integral Prof. 
Fernando Figueira - 

IMIP, Recife, Brasil. 

A coleta foi realizada por meio de 
entrevistas com 143 usuários de 

AASI com a utilização de 

questionários estruturados com 27 

perguntas fechadas e 10 abertas. 

Os usuários classificaram o 
atendimento do 

acompanhamento como 

ótimo (52,4%) e bom 

(44,1%). A distância da 
residência para o serviço de 

saúde foi identificado como 

obstáculo para a realização 

do acompanhamento. 

Mandrá e 

Silveira 

Audiol 

Commun 

Research, 

2013 

Investigar a satisfação 

de participantes com 

um programa educativo 

em saúde. 

Participaram da pesquisa ao todo 

34 adultos. Para a coleta foi 

elaborado um instrumento 

dirigido com respostas em escala. 
Foram realizadas 8 rodas de 

conversa e ao final de cada uma 

os participantes eram convidados 

a participar da pesquisa.  

A temática foi avaliada 

como muito boa (MB) por 

73,8% dos entrevistados, a 

estratégia de apresentação 
como MB por 73,2%, a 

organização como MB para 

70,3% e a linguagem e o 

material de apoio como 
MB para 75,5% e 57,2%, 

respectivamente. 

Bazzo e 

Noronha 

Ciência & 

Saúde 

Coletiva, 

2009 

Analisar a oferta do 

atendimento 

fonoaudiológico do 

SUS no município de 
Salvador. 

Participaram 30 usuários, 

respondendo entrevistas com 

roteiro como documento 

orientador, constando questões 
relativas a meios de acesso do 

usuário ao serviço; distância entre 

a residência e o serviço; número 

de estabelecimentos procurados; 
tempo transcorrido da 

identificação do problema até o 

início da terapia; satisfação do 

usuário com a terapêutica e 
sugestões de melhoria do 

atendimento.  

Foi quase unânime a 

satisfação dos usuários 

referente à terapia de 

fonoaudiologia, por um 
lado, por terem conseguido 

o tratamento mesmo com 

as adversidades e, por 

outro, os resultados da 
terapêutica contribuem para 

o fato. 

Rossi-

Barbosa et al 

Pesquisa 

Brasileira em 

Odontopediat

ria e Clínica 
Integrada, 

2007 

Avaliar a expectativa e 

satisfação dos 

pais/responsáveis de 

usuários da Associação 
dos Pais e Amigos dos 

Excepcionais (APAE) 

atendidos na Clínica de 

Pacientes Especiais do 
curso de Odontologia 

da Unimontes, MG, 

durante o ano de 2004 e 

1º semestre letivo de 
2005. 

46 pessoas foram avaliadas no 

estudo, 41 responderam o 

questionário de satisfação e, 

destes, 10 foram atendidos pelo 
serviço de fonoaudiologia. Dois 

formulários cada um com 11 

questões estruturadas de entrevista 

foram aplicados pelos 
pesquisadores. 

A maioria dos pais/ 

responsáveis considerou 

importantes as orientações 

feitas pelo fonoaudiólogo 
(56,1%). No que refere ao 

atendimento 

fonoaudiológico, 17,1% (7) 

e 7,31% (3) dos 
entrevistados consideraram, 

respectivamente, como 

ótimo e bom. 
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Quanto às áreas da fonoaudiologia, quatro estudos são referentes à área de 

audiologia, três estudos em múltiplas áreas (incluindo áreas entre audiologia, linguagem, 

motricidade orofacial, fonoaudiologia educacional, voz e/ou disfagia), dois na área de saúde 

coletiva, dois estudos sem área especificada e um na área de fluência. 

O período de publicação dos estudos variou entre 2007 e 2020, sendo o período com 

mais publicações entre os anos de 2013 e 2020, com nove estudos. Quanto aos periódicos, 

oito dos doze estudos foram publicados em revistas com foco na área (CoDAS, Audiol 

Commun Research e CEFAC). 

Em relação ao tipo de instrumentos utilizados, quatro estudos aplicaram 

questionários mistos (com perguntas aberta e fechadas), outros quatro estudos apenas com 

perguntas fechadas, dois estudos com perguntas abertas e dois estudos não especificaram. A 

quantidade de perguntas realizadas variou entre duas e sessenta e quatro. No estudo realizado 

por Molini-Avejonas et al. (2018) apenas uma questão fechada do questionário inquiria a 

satisfação em relação ao serviço de fonoaudiologia. 

No que se refere aos participantes, o número varia entre 27 e 373 sujeitos. Porém, no 

estudo de Molini-Avejonas et al (2018), dos 373 participantes apenas 84 responderam a 

questão sobre satisfação com o serviços de fonoaudiologia. Da mesma forma, no estudo de 

Rezende, Guerra e Carvalho (2020), os participantes que avaliaram a fonoaudiologia foram 16 

dos 74 respondentes. No estudo de Rossi-Barbosa et al. (2007), dos 46 participantes somente 

10 eram usuários do serviço fonoaudiológico. 

Os objetivos dos estudos, de modo geral, foram avaliar a satisfação dos usuários em 

relação ao atendimento fonoaudiológico. Houve, porém, variação nos atendimentos: oito 

estudos avaliaram o atendimento em clínicas ou unidades de saúde de forma multidisciplinar 

ou generalista; dois avaliaram o atendimento fonoaudiológico em um programa especifico; 

um estudo objetivou indicadores de qualidade pela ótica do usuário; um estudo foi respondido 

integralmente pelos pais dos usuários do serviço. 

A avaliação do serviço de fonoaudiologia foi considerada satisfatória em quatro 

estudos e insatisfatória em um estudo, nos demais foram utilizadas escalas para avaliação com 

desempenhos que variaram entre regular e excelente. O estudo em que os usuários 

manifestaram insatisfação com o serviço apontou como causa a expectativa em relação ao 

tratamento, por não ter sido atendida.  
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Quanto aos fatores para satisfação com o serviço fonoaudiológico foram citados a 

conduta dos profissionais, assim como sua competência e conduta com os pacientes, o 

acolhimento realizado e as explicações prestadas. Os motivos apresentados para insatisfação 

são relacionados ao tempo de espera para conseguir a consulta (assim como o tempo de espera 

na clínica), a acessibilidade (pois, para muitos usuários a localização geográfica era distante) e 

o alcance das expectativas em relação à terapia.  
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6 DISCUSSÃO 

 

De acordo com o Conselho Federal de Fonoaudiologia (CFFa, 2021), são quatorze as 

áreas de especialização na fonoaudiologia. Os estudos que compõem esta revisão avaliaram 

oito destas especialidades. Apesar de reconhecidas desde setembro de 2014 pelo CFFa, as 

especialidades de Gerontologia, Fonoaudiologia do Trabalho, Fonoaudiologia Neurofuncional 

e Neuropsicologia não foram citadas nos estudos revisados. As especialidades de Perícia em 

Fonoaudiologia e Fonoaudiologia Hospitalar foram reconhecidas em outubro de 2020 e março 

de 2021 respectivamente, justificando não terem sido objeto destes estudos. 

Quanto aos estudos que não especificam quais as áreas da fonoaudiologia foram 

avaliadas, Rossi-Barbosa et al (2007, p. 52) fazem menção para o atendimento 

fonoaudiológico prestado na clínica avaliada: “avalia-se o tônus e mobilidade dos músculos 

orais e há orientação quanto à linguagem”. No estudo de Mandrá e Silveira (2013), a 

avaliação foi realizada com participantes de um programa de extensão mediado pelo serviço 

de fonoaudiologia, com realização de rodas de conversa sobre áreas da fonoaudiologia 

(comunicação, voz, gagueira, saúde do idoso, saúde geral, tabagismo e relação falante 

ouvinte), porém não há uma área especifica avaliada, uma vez que a satisfação se refere à 

mediação realizada pelo serviço de fonoaudiologia. Desta forma, estes dois estudos foram 

classificados como áreas não especificadas. 

A maior parte das publicações ocorreu posterior a criação do Núcleo de Apoio a 

Saúde da Família (NASF), com exceção do estudo de Rossi-Barbosa et al. (2007). O NASF é 

caracterizado como uma equipe multiprofissional, que pode incluir fonoaudiólogos. A 

composição da equipe fica a critério do gestor municipal e depende, entre outros fatores, das 

necessidades da população e da disponibilidade de profissionais. Desde sua criação, o NASF, 

sofreu algumas alterações, sendo a última em fevereiro de 2020, quando foi excluída a 

definição dos seus tipos de equipes e a quantidade de equipe de saúde da família (eSF) que 

devem apoiar (MEDEIROS et al., 2021). 

Os instrumentos para avaliação dos serviços fonoaudiológicos, em parte, também 

avaliaram outros serviços e/ou modalidade. No estudo de Andrade et al. (2014) foram 

realizadas duas perguntas abertas e as respostas da segunda pergunta foram categorizadas, 

sendo uma das categorias “satisfação com o tratamento”. A pesquisa realizada por Cordeiro 

(2013) teve foco principal no aparelho de amplificação sonora individual (AASI), além de 



 

 

28 

avaliar outros profissionais. Da mesma forma, o estudo realizado por Jardim et al. (2017) teve 

foco no AASI, contendo uma pergunta sobre “competência profissional”. Como destacado 

anteriormente, Rossi-Barbosa et al. (2007) realizaram uma pergunta sobre a qualidade sobre o 

serviço fonoaudiológico, entre outras sobre a clínica com multiprofissionais. O estudo de 

Rezende, Guerra e Carvalho (2020) propôs sessenta e quatro perguntas, porém apenas oito 

eram referentes a fonoaudiologia, as demais englobavam outros profissionais e questões 

socioeconômicas.  

Em relação à qualidade do serviço ofertado, Vaitsman e Andrade (2005, p. 606) 

colocam que, para parte da população, o “simples fato de ser atendido” pode gerar satisfação. 

Da mesma forma, Cunha (2014, p. 81) observa que “o usuário vincula uma avaliação positiva 

ao fato de não precisar pagar pelo serviço recebido. Esta visão conformista pode estar 

refletindo a falta de empoderamento deste sujeito”. No mesmo estudo ainda é citado que a 

gratuidade do serviço fonoaudiológico foi considerada um fator positivo no atendimento. 

Também, no estudo de Bazzo e Noronha (2009, p. 1558) é ressaltada a percepção positiva do 

usuário ao ser atendido: “outra ideia é de que as instituições estão prestando um favor ao 

oferecer o serviço fonoaudiológico, pois muitos deles não relacionam o serviço apresentado 

com o governo”. 

Segundo Gouveia et al. (2009), as pesquisas de satisfação não refletem totalmente as 

variações sobre como as pessoas estão sendo tratadas pelo sistema, o que reforça que a 

percepção dos cuidados pode ser influenciada pela subjetividade do conceito de qualidade e 

pela expectativa do usuário. Os doze estudos apresentados utilizaram diferentes métodos e 

instrumentos para avaliação dos serviços e satisfação dos usuários.  De acordo com 

Esperidião e Trad (2006), dimensões ligadas aos aspectos dos serviços, como acesso, 

qualidade, estrutura física e organizacional, aspectos inerentes à relação médico-paciente, 

podem estar relacionados à satisfação.  
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7 CONCLUSÃO 

 

O estudo revisou a produção científica brasileira sobre o tema "estudos de satisfação 

na área da fonoaudiologia" contida nas bases de dados da Biblioteca Virtual em Saúde, 

Catálogo de teses e dissertações da Capes/CNPq e Catálogo de teses e dissertações da UFRGS 

publicadas no período 2000-2020. Foram considerados apenas os textos que tratavam sobre 

avaliação ou satisfação do usuário em relação ao serviço prestado pelo fonoaudiólogo ou 

serviço de fonoaudiologia, não sendo considerados os trabalhos que se referiam à efetividade 

de terapias ou equipamentos utilizados nos usuários. Foram revisados dez artigos e duas 

dissertações ao todo.  

Quanto às áreas da fonoaudiologia, os estudos são referentes às áreas de audiologia, 

linguagem, motricidade orofacial, fonoaudiologia educacional, voz, disfagia, saúde coletiva e 

fluência. O período de publicação dos estudos variou entre 2007 e 2020.  

A avaliação do serviço de fonoaudiologia foi considerada, de modo geral, 

satisfatória. Nos estudos que utilizaram escalas para avaliação os resultados variaram entre 

regular e excelente. Os fatores que motivação a satisfação são relacionados ao trabalho dos 

profissionais, competência e acolhimento para com os pacientes. Quanto à insatisfação, foram 

citados ao tempo de espera para conseguir a consulta, a acessibilidade e o alcance das 

expectativas em relação à terapia.  
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