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RESUMO: Avaliar a satisfacio dos pacientes com o servico de fisioterapia
da clinica escola de uma universidade privada de Sao Luis (MA). Trata-se
de um estudo descritivo, transversal, onde foram avaliados os sujeitos
que realizavam tratamento fisioterapéutico na clinica de setembro
a novembro de 2013, foi utilizado o questiondrio sobre a satisfagio
dos pacientes com o servico de fisioterapia, adaptado de Mendonga e
Guerra (2007). Participaram do estudo 72 pacientes com idade média
de 43 (%16,8) anos, sendo 50% (36) do sexo masculino e 50% (30)
do sexo feminino. Observou-se que os pacientes atendidos no servico
de fisioterapia ambulatorial apresentaram-se satisfeitos com o servico
prestado, o respeito e a gentileza foram os componentes éticos mais
predominantes nos estagiarios e as principais queixas foram referentes
ao transporte e o tempo de espera para o atendimento. Os aspectos
relacionados a interagdo terapeuta-paciente insurgiram como melhor
preditora da satisfacio do paciente com a assisténcia recebida. Pode-se
afirmar que os usudrios estdo satisfeitos com o servico prestado; os
itens melhor valorados foram a gentileza e o respeito dos estagidrios.
Mais estudos sao necessarios principalmente envolvendo a dimensao
resultado do tratamento, em vez de focar na estrutura (ambiente fisico)
e no processo de assisténcia fisioterapéutica.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliagio em Saude; Satisfacio do Paciente;
Servigos de Saude.

HEALTH SERVICE IN A UNIVERSITY CLINIC: FACTORS
THAT SATISFY PATIENTS

ABSTRACT: Current paper evaluates patients ~ satisfaction with regard
to physiotherapy at a clinic of a private university clinic in Sao Luis MA
Brazil. The descriptive and transversal study evaluated subjects treated
at the physiotherapy clinic between September and November 2013.
Mendonca & Guerra’s (2007) adapted questionnaire on patients”
satisfaction was applied to 72 patients, average age 43 (*16.8) years
old, of whom 50% (36) were males and 50% (36) were females. Patients
attended at the physiotherapy service were satisfied with the service,
with respect and gentleness as the predominant ethical principles in
student trainees. Main complaints comprised public transport and
waiting time for attendance. Aspects related to the physiotherapeutic
personnel-patient were the best forecast in patients” satisfaction.
Users were satisfied with the service given. Best items were students ”
gentleness and respect. Further studies are required involving
result from treatment instead of focusing on the structure (physical
environment) and on the physiotherapeutic assistance process.
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INTRODUCAO

Investigar a qualidade dos servicos em saude
tem se tornado frequente, tanto nas pesquisas clinicas
como nos projetos que abordam a gestao e avaliacao das
acoes de saude (PAIVA; GOMES, 2007). A satisfacio € a
manifestacdo de uma atitude, ou seja, uma resposta afetiva
que esta relacionada com a crenca de que o servico deve
possuir componente e dimensio apropriados, sendo,
dessa forma, a satisfacio definida como avaliaco positiva
do individuo acerca de dimensoes distintas do servico de
sadde (GONCALVES et al., 2011).

Quando se pretende avaliar a qualidade dos ser-
vicos de saude € necessirio fundamentar-se em trés as-
pectos: estrutura, processo e resultados. A avaliacio da
estrutura diz respeito aos recursos fisicos, materiais e hu-
manos (quantitativo) existentes no campo da assisténcia
a saude; a avaliacdo do processo engloba as atividades e
ou os procedimentos empregados, ou seja, 0 processo
de trabalho, no que concerne aos resultados, é neces-
sdrio ressaltar os efeitos das acoes e dos procedimentos
sobre o estado de satude do usudrio como resultante da
assisténcia recebida. A avaliacio da satisfacio do usudrio
acerca da assisténcia oferecida ¢ um importante compo-
nente de avaliagio no que diz respeito a qualidade de
atendimento recebido (DONABEDIAN, 2003).

Com a intencio de melhorar a qualidade da as-
sisténcia dos servicos de saide, é necessirio levar em
consideracao alguns paradigmas universais como as dire-
trizes da universalidade, integralidade, da resolutividade,
da participacio e do controle social (BRASIL, 2000) como
também, o acolhimento, a humanizacio e a satisfacio dos
usudrios sao considerados elementos necessirios para a
reorganizacio destes servicos (MACHADO; NOGUEIRA,
2008).

Dentre os fatores que contribuem para a quali-
dade nos servicos de saude, encontram-se: competén-
cia profissional, satisfagio dos usudrios em relacio ao
tratamento recebido, acessibilidade, eficicia e eficiéncia
(UCHIMURA; BOSI, 2002). A satisfacio do usudrio tem
sido considerada importante componente da qualidade
do cuidado, como parte do modelo de atencio participa-
tiva proposto pelo SUS e pelo fato de os usudrios estarem
mais conscientes de seus direitos. Contudo a satisfacio

do paciente com a assisténcia na rede publica em compa-
racdo com a privada ainda apresenta a necessidade de tra-
balhos aprofundados (SUDA; UEMURA; VELASCO, 2009).

Além disso, ela possui um papel significativo na
interacdo entre o prestador e o usudrio, pois expressa
as expectativas e os julgamentos dos usudrios quanto a
assisténcia recebida (FREZ; NOBRE, 2009).

Utilizar a satisfagio do usudrio como instrumen-
to de avaliacio significa compreender e agir segundo as
suas necessidades quanto aos servicos e produtos da
equipe, considerar suas subjetividades e sua percep¢io
sobre o processo de trabalho (MOREIRA; BORBA; MEN-
DONCA, 2007).

Mendonca e Guerra (2007) desenvolveram e
validaram um instrumento de medida da satisfacio do
paciente com o tratamento fisioterapéutico e também
identificaram seus principais indicadores.

Pretende-se, que o usudrio torne-se fundamen-
tal no processo de avaliacao da assisténcia. Pode-se dizer
que quanto mais se conhece o usudrio e a sua satisfacao
com o servico oferecido, mais é possivel conhecer quais
s40 suas expectativas, criando a possibilidade de estraté-
gias de melhoria do servico (POLIZER; D’INNOCENZO,
2000).

Nesse sentido, o estudo teve como objetivo ava-
liar a satisfacio dos usudrios de servicos de Fisioterapia
da clinica escola de uma universidade privada de Sao Luis
- MA e, especificamente, caracterizar seu perfil sociode-
mogréfico, identificar as principais queixas dos pacientes
e descrever a conduta ética e profissional do estagidrio de
fisioterapia na relacio terapeuta-paciente.

2 MATERIAIS E METODOS

Tratou-se de um estudo descritivo, transversal
realizado na clinica integrada Prof*. Ada Maria Viana da
Universidade Ceuma, Sao Luis (MA). Atualmente a clinica
oferece atendimento em diferentes dreas de conhecimen-
to: ortopedia, traumatologia, neurologia, reumatologia,
uroginecologia, cardiorrespiratoria, pediatria e dermato-
funcional. Em média sio realizados mensalmente 1.150
atendimentos.

Foram avaliados, antes ou ap6s as sessoes de tra-
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tamento, todos os sujeitos que acudiram ao servico de
fisioterapia da clinica, desde que nio apresentassem difi-
culdade de interacio com os instrumentos de avaliacio e/
ou que se recusaram a assinar o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE). A média do tempo de entrega
das respostas foi de aproximadamente 25 minutos.

Para avaliar o nivel de satisfacio dos pacien-
tes foi utilizado o Questiondrio sobre a satisfagio dos
pacientes com Fisioterapia, adaptado de Mendonga e
Guerra (2007), com confiabilidade e validade constata-
das, dividido em duas partes, a primeira consiste em 15
questoes descritivas sobre idade, sexo, renda familiar,
plano de saide, como o paciente tomou conhecimento
da clinica, experiéncias prévias com fisioterapia, diagnos-
tico e tratamento fisioterapéutico atual. A segunda parte
consiste em 23 questoes sobre a satisfacio do paciente
com diferentes aspectos do tratamento fisioterapéutico
recebido; foram acrescentadas no questiondrio original 3
questoes referentes a melhora da queixa principal do pa-
ciente. As questoes possuem respostas objetivas, sendo
as da segunda parte dadas em uma escala intervalar pon-
tuadas de 1 (péssimo) a 5 (excelente). Os dados foram
analisados no programa estatistico SPSS 18.0. As varidveis
quantitativas estdo descritas com média e desvio padrio
(média = DP) e as varidveis qualitativas estao apresen-
tadas por meio de frequéncias absolutas e percentuais.
Esse estudo foi desenvolvido seguindo todas as normas
éticas e foi aprovado pelo comite de ética em pesquisa da
Universidade Ceuma (parecer n°. 222.438).

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Participaram do estudo 72 pacientes com ida-
de média de 43 (%=16,8) anos, sendo 50% (36) do sexo
masculino e 50% (36) do sexo feminino. Dentre os indi-
viduos inclusos no estudo 55,6% (40) apresentavam pa-
tologias ortopédicas, 30,6% (22) reumaticas e 13,9% (10)
neuroldgicas. A maioria (84,7%) ndo tinha nenhum tipo
de convénio de saude, sendo que 79,2% (57) apresenta-
vam renda de até trés salirios minimos. Com relacio a
escolaridade, 29,2% (21) completaram o 2° grau e 23,6%
(17) possuem apenas o 1° grau completo.

Na avaliacio geral da satisfacio, 32% relataram

excelente, 33% 6timo e 33% relataram bom. Conforme os
participantes do estudo, o respeito e a gentileza foram os
componentes éticos mais predominantes nos estagidrios
de fisioterapia na clinica escola do Uniceuma e conse-
quentemente os melhores valorados. A figura 1 descreve
esta e as demais caracteristicas desses estagidrios.

49%
43%

29%
22%
m bom
atimo

excelente

Figura 1. Perfil ético e profissional dos estagidrios de fisioterapia
da clinica escola, Sao Luis — MA, 2013.
Fonte: Dados da pesquisa

Neste estudo, as principais queixas foram refe-
rentes a0 acesso € o tempo de espera para o atendimen-
to. Para 29,2% o transporte de acesso a clinica é ruim ou
péssimo e 20,8% relataram que o tempo gasto na sala de
espera € ruim ou péssimo.

Com relacdo a pergunta melhora da queixa ap6s
o tratamento 23,6% (17) melhoraram totalmente, 72,2%
(52) melhoraram parcialmente e 7,2% (3) nao melhora-
ram. Sendo que 100% enfatizaram que havendo neces-
sidade retornariam e também recomendariam a clinica
escola.

Os dados referentes ao atendimento da equipe
€ a0 acesso organizacional e fisico da clinica escola sao
apresentados na figura 2. Com relacio ao ambiente fisico,
os dados sio apresentados na figura 3.

- o
Orimo
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Figura 2. Acesso e atendimento dos pacientes por parte da equipe
de fisioterapia da clinica escola, Sdo Luis — MA, 2013.
Fonte: Dados da pesquisa
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Figura 3. Ambiente fisico conforme descri¢ao dos pacientes
atendidos na clinica escola, Sao Luis — MA, 2013.
Fonte: Dados da pesquisa

Observou-se que a populacio da clinica é com-
posta por individuos com menor status socioeconomico
(abaixo de trés salirios minimos), o que pode justificar a
maioria deles nio possuir plano de saide. As caracteristi-
cas socioeconomicas da amostra desse estudo sao simila-
res aquelas encontradas em outros estudos que também
mediram a satisfacio dos usudrios de servicos de fisiote-
rapia de clinicas vinculadas a uma instituicio de ensino
superior, onde o atendimento ¢ realizado por estagidrios
(MENDONCA; GUERRA, 2007; MOREIRA; BORBA; MEN-
DONCA, 2007; SUDA; UEMURA; VELASCO, 2009).

H4 uma premissa de que jd existem certas ne-
cessidades pré-estabelecidas para os usudrios, em sua
maioria, esses conceitos sao oriundos de estudos sobre
satisfacio que envolve percepcoes de pacientes os quais
julgam: habilidade técnica profissional, melhora da quei-
xa principal, facilidade de acesso a clinica e ao tratamen-
to, custo de tratamento, informacoes em relacio ao trata-
mento propriamente dito, atitude do profissional, ética e
higiene (RODRIGUES, 2004).

De acordo com os resultados apresentados pode-
se afirmar que os usudrios estao satisfeitos com o servico
prestado. Os itens melhor valorados foram a gentileza e
o respeito dos estagidrios. No questiondrio utilizado, a
dimensio que trata principalmente dos aspectos relacio-
nados a interagdo terapeuta-paciente insurgiu como me-
lhor preditora da satisfacio do paciente com a assisténcia
recebida. Virios estudos indicam este dominio como o
mais convincente e principal no que diz respeito a satisfa-
¢io do paciente com a fisioterapia. A dimensio relaciona-

da intrinsecamente com a satisfacio do servico ¢é refletida
na comunicagio e na expressio afetiva do fisioterapeuta
(BEATTIE et al., 2002; GOLDSTEIN; ELLIOTT; GUCCIO-
NE, 2000; MACHADO; NOGUEIRA, 2008; MENDONCA;
GUERRA, 2007).

As necessidades abstratas do cuidar sio mais
fortemente preditora da qualidade do servico do que o
proprio aparato técnico presente na assisténcia fisiotera-
péutica. Com uma perspectiva mais humana, verifica-se
que uma associagio entre emocao e técnica do profissio-
nal sdo habilidades necessirias ao individuo que cuida,
satisfazendo as necessidades do paciente e as exigéncias
do tratamento proposto, também conhecida como com-
peténcia interpessoal, ou seja, a satisfacio com o trata-
mento ¢ mais fortemente relacionada com as percepcoes
do comportamento afetivo do prestador do servico, que
com fatores relativos as habilidades técnicas e aspectos
administrativos (BEATTIE et al., 2005).

A fisioterapia apresenta uma série de caracteris-
ticas que influenciam a satisfacio do paciente, como por
exemplo, o atendimento ao paciente sempre leva mais
tempo que o atendimento médico e a terapia envolve
maior contato fisico. Esses sio fatores nio clinicos que
influenciam diretamente nas respostas dos pacientes. E
importante lembrar que a satisfacio do paciente com o
cuidado recebido ¢ diferente da satisfacio com os resul-
tados obtidos com o tratamento ja que segundo a grande
maioria dos usudrios tem uma melhora parcial da queixa
principal, infelizmente aqui nio foi investigado o tempo
que os pacientes fazem uso do servico para tentar rela-
cionar essa melhora parcial com a cronicidade da doenga.

As principais queixas dos usudrios foram referen-
tes ao transporte € ao tempo de espera para o atendi-
mento, visto que a clinica localiza-se em um dos bairros
nobres da cidade e que a populagao usudria do servico
faca uso dos transportes publicos, entra em questio nio
a distincia que os usudrios tém que percorrer, mas a qua-
lidade do servico de transporte publico de todo o pais,
onde existe baixa oferta, superlotacio e atrasos. O tempo
de espera desde a hora da chegada até o momento do
atendimento deve compreender os principios da ética
profissional, buscando padrdes de qualidade de forma
critica e reflexiva.

Contudo na nossa realidade cultural, foi possivel
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observar que determinados fatores organizacionais e de
infra estrutura nao influenciaram primariamente no ni-
vel de satisfacdo percebida pelos pacientes que recebem
tratamento fisioterapéutico. A falta de correlacio entre o
baixo nivel de escolaridade e a satisfagio completa ex-
pressada, pelos sujeitos estudados, revela os achados de
outro estudo (MACEDO, 2003), que aponta uma maior
satisfacdo relacionada com baixos niveis educacionais.
Contudo Moreira, Borba e Mendonca (2007) discordam,
ao afirmar em seu estudo que a satisfacio € influenciada
por questoes sdcio-demograficas como genero, renda fa-
miliar e nivel educacional.

A percepg¢do de qualidade por parte do cliente
estd diretamente relacionada a seu nivel de expectati-
va. Quando as expectativas sdo excedidas, a percepcao
da qualidade do servico melhora (SOUZA; GRIEBELER;
GODOY, 2007). De acordo com Suda, Uemura e Velas-
co (2009), pacientes com menor nivel socioecondmico
tendem por criar menor expectativa devido a discrimina-
¢ao social, o que pode gerar, portanto, maior percepcao
da qualidade, pois a expectativa acaba sendo mais facil-
mente excedida. Diante disso, verifica-se uma tendéncia,
dos usudrios de status social mais baixo, de avaliar po-
sitivamente os servicos que lhe sio prestados. Isso fica
evidente neste estudo como nos estudos realizados por
Mendonga e Guerra (2007) e Moreira, Borba e Mendonca
(2007).

4 CONSIDERACOES FINAIS

Mediante a pesquisa realizada, observou-se que
os pacientes que fazem uso dos servicos dessa clinica es-
cola apresentaram-se satisfeitos com o atendimento pres-
tado. Os resultados sobre gentileza e respeito figuram, na
opinido dos pacientes que os estagiirios de fisioterapia
dirigem sua aten¢do para a individualidade do pacien-
te, buscando desenvolver um trabalho ético e eficaz.
Os resultados apontam que se reconhece e valoriza-se a
dimensio subjetiva do usudrio, nio apenas por questio
ética, mas pelo fato de ver o paciente como agente social
das proprias mudancas. O atendimento se baseia nas per-
cepcoes, ou seja, no grau de satisfacio do usudrio quanto
a qualidade do atendimento, sendo este o resultado das

expectativas e o que ocorre na realidade.

Contudo mais estudos sao necessarios principal-
mente envolvendo a dimensio do resultado do tratamen-
to, em vez de focar na estrutura (ambiente fisico) e no
processo de assisténcia, que foi objeto deste estudo.
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