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Resumo: Através da avaliacdo da satisfacdo é possivel analisar a qualidade do atendimento e
obter dados para melhora-lo, indicando decisGes tanto estratégicas quanto operacionais que
venham a influenciar no nivel de qualidade dos servicos prestados. O objetivo do estudo foi
avaliar a satisfacdo dos usuarios em tratamento fisioterapéutico no servico publico de um
municipio do Litoral Norte do Rio Grande do Sul e identificar as estratégias de fortalecimento
da satisfacdo do usuéario frente ao servigo. Trata-se de um estudo observacional exploratério
do tipo de caso, utilizando-se o questionario adaptado de Mendonca e Guerra (2007) para
verificar a percepcao dos usuarios e entrevista semiestruturada para as estratégias da gestdo. A
amostra foi composta por 36 usuarios, em sua maioria mulheres (67%), com mais de 60 anos
(47%), renda familiar entre um e trés salarios minimos (89%) e 1° grau incompleto (58%).
Também participou da pesquisa o gestor, fisioterapeuta e responsavel pela clinica estudada,
que respondeu a entrevista semiestruturada. A pesquisa evidenciou indices positivos de
satisfacdo, sendo bom, 6timo e excelente em iguais percentuais (33,3%). O item com pior
avaliacdo refere-se a marcagdo do primeiro atendimento, sendo ruim para 22% e péssimo para
17% dos entrevistados. Conforme informacfes da gestdo, este fato ocorre em virtude dos
problemas de infraestrutura no local da clinica que, por seu reduzido espaco fisico, restringe a
quantidade de atendimentos realizados. No entanto, nenhuma iniciativa para aprimorar a
admissdo dos usuarios e diminuir o tempo de espera no servigo € realizada. Assim, se
evidencia a necessidade de que sejam feitas melhorias na infraestrutura do servico, além da
adocdo de estratégias de gestdo para facilitar o acesso do usuario ao servigo, como a insercédo
do fisioterapeuta na atencao bésica, liberando a entrada na média complexidade para 0s casos
gue necessitem servico de especializado.
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1 INTRODUCAO

A garantia do direito ao acesso amplo e de qualidade aos servigos de saude é um dos
maiores desafios do Sistema Unico de Saude (SUS) em todo o pais. Neste sentindo, diferentes
abordagens sobre a qualidade destes servicos tém sido empregadas, com maior énfase nas
pesquisas sobre a avaliagcdo da assisténcia em saude, com foco na qualidade do atendimento.
(MACHADO; NOGUEIRA, 2008).

De acordo com levantamento realizado pelo Ministério da Saude, mais de 90% da
populacdo brasileira ¢ usuaria de alguma forma do SUS. A pesquisa também reconhece a

baixa qualidade dos servigos oferecidos em termos de equipamentos e atividades
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profissionais, a auséncia de participacdo da populacdo na formulagdo e gestdo das politicas de
salde e a falta de mecanismos de acompanhamento, controle e avaliacdo dos servicos.
(BRASIL, 2003).

Assim, cresce a busca por avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios dos servicos de
salide, o protagonista do sistema de salde, com impacto direto na melhoria do servico. E
fundamental conhecer como os usuérios avaliam o atendimento prestado, para repensar as
praticas profissionais ou intervir sobre a forma de organizacdo dos servigos, visando seu
aperfeicoamento. (RAMOS; LIMA, 2003).

A Fisioterapia, como campo na area da saude, cada vez mais amplia o seu objeto de
estudo, ja estando inserida no que diz respeito a promocdo, prevencdo e reabilitacdo,
exercendo assim, um papel importante na salde do paciente e na sua reinsercao no convivio
social. (MAGALHAES; SOUZA, 2004).

Neste contexto, o presente estudo teve como tema avaliar o servico de fisioterapia
ambulatorial da rede publica de um municipio do Litoral Norte do Rio Grande do Sul e
identificar as estratégias de gestdo para o fortalecimento da satisfacdo do usuario.

A definicdo de satisfacdo recai no principio de que expressa uma atitude, ou seja, uma
resposta afetiva que esta relacionada com a certeza de que 0 servico deve possuir certos
atributos (componentes/dimensdes) e, assim, ela é definida como avaliacGes positivas do
individuo a respeito de dimensdes distintas do servico. (MENDONCA; GUERRA, 2007).

Pesquisar a respeito da satisfacdo dos usuarios é uma tarefa fundamental para a gestdo
do servico prestado, uma vez que seu entendimento pode proporcionar uma avaliacdo de
desempenho sob a perspectiva do usuério, indicando decisfes tanto estratégicas quanto
operacionais que venham a influenciar no nivel de qualidade dos servicos prestados.
(MOIMAZ et al, 2010).

Mendoncga e Guerra (2007) realizaram um estudo com o intuito de traduzir, adaptar e
legitimar um instrumento de medida de satisfacdo dos pacientes com a assisténcia
fisioterapéutica recebida. O estudo forneceu uma ferramenta capaz de contribuir ndo somente
em termos de gestdo, mas também para o processo de mudanca e planejamento, elementos
esses necessarios para aperfeicoar a realidade de servicos da fisioterapia.

O ato de avaliar € uma exigéncia constante, presente em todas as atividades humanas,
pois, supde-se, que deva preceder as decisdes, quer sejam simples ou complexas, em busca de
melhores alternativas e/ou resultados. Consequentemente, a avaliacdo pode adquirir varios
aspectos e dimensdes, podendo ser entendida como um processo, um instrumento ou ainda
como um todo. (ARAUJO, 2003).

Os usuérios avaliam a qualidade do servico comparando 0 que desejam ou esperam,



constituindo assim “padrdes de qualidade” em suas expectativas. Quando 0s servigos
recebidos atendem as expectativas, bons resultados séo obtidos. Assim, pode-se dizer que
quanto mais se conhece o cliente, mais é possivel conhecer suas expectativas, criar e
possibilitar estratégias de melhoria. (POLIZER; D'INNOCENZO, 2006). Segundo publicacéo
de Zaicaner (2003), todos os sistemas de saude que estejam comprometidos com a qualidade
dos servigos de satde ndo podem excluir de sua avaliacéo a satisfacdo do usuario.

A percepcédo podera servir como vetor de direcionamento e planejamento do servigo,
consoante estudo de Moimaz et al (2010), possibilitando repensar sobre seu funcionamento,
na busca de melhorias nos pontos destacados pelos usuérios, trazendo a intencéo de atender as
suas expectativas e alcancar a exceléncia em todos os aspectos abordados, tendo a satisfagéo
como objetivo final de todo servigo de saude.

Desta forma, o usuéario torna-se fundamental no processo de avaliacdo da assisténcia,
sendo possivel afirmar que, quanto mais se conhece o usuario mais € possivel conhecer quais
suas expectativas, criando a possibilidade de estratégias de melhoria do servico. (POLIZER,;
D’INNOCENZO, 2006).

Este estudo buscou, em suas questdes de pesquisa, verificar qual a percep¢do do
usudrio frente a satisfacdo com o servigo de fisioterapia, bem como quais as estratégias de
fortalecimento da satisfacdo do usuario frente ao servigco. Teve como objetivos: a) Avaliar a
satisfacdo dos usuarios em tratamento fisioterapéutico no servigo publico de um municipio do
Litoral Norte do Rio Grande do Sul e b) Identificar as estratégias de fortalecimento da

satisfacdo do usuario frente ao servico.

2 METODO

Esta pesquisa foi um estudo observacional exploratorio do tipo de caso. (GOLDIM,
2000).

Foi desenvolvido em um servico ambulatorial de Fisioterapia da rede publica de um
municipio do Litoral Norte do Rio Grande do Sul que presta atendimento a pacientes
encaminhados por médicos do servi¢co municipal de satde.

Localizado a nove quilémetros do centro da cidade, o servico de fisioterapia funciona
em uma sala junto a uma Unidade Basica de Saude (UBS), que também conta, em salas
adjacentes, com servigo de Psiquiatria e sala para pequenas cirurgias. O local destinado a
fisioterapia possui uma area aproximada de 30 m?, divididos em um box coletivo equipado
com trés macas, contando com 02 (dois) equipamentos de ultrassom terapéutico, 01 (um)

laser, 03 (trés) aparelhos de eletroterapia, 01 (um) aparelho de ondas-curtas, 01 (uma)



lampada de infravermelho, rolos e colchonetes, e uma sala destinada a cinesioterapia e
avaliacdo. Na sala destinada a cinesioterapia e avaliacdo existe um espaldar, colchonetes,
halteres e caneleiras de pesos diversos, discos e pranchas proprioceptivas, bolas suicas, faixas
elasticas, mesa e cadeiras e uma pequena pia com balcéo.

A equipe de trabalho do servico € composta por cinco fisioterapeutas que realizam
expediente em escalas, sempre com dois profissionais, e uma estagidria que cumpre carga
horéaria de 30 horas semanais, ficando responsavel por auxiliar nos atendimentos. A recepcéo
do servico de fisioterapia é compartilhada com a UBS e conta com trés recepcionistas, sendo
que uma delas é responsavel pelo agendamento dos pacientes da fisioterapia. Apos serem
recebidos na recepc¢éo, 0s pacientes permanecem aguardando dentro da unidade, em uma sala
de espera, até ser encaminhado pelos fisioterapeutas para o inicio do atendimento.

O servico publico de fisioterapia, alvo da pesquisa, funciona ha seis anos no
municipio. Nele sdo atendidos cerca de 50 pacientes por més, nas mais diversas
especialidades, principalmente nas areas trauma ortopédico-funcional e neurofuncional.

O instrumento de medida utilizado foi o questionario adaptado de Mendonga e Guerra
(2007), contendo 12 (doze) questBes iniciais relacionadas aos dados do paciente participante
e, apos, 23 (vinte e trés) questbes fechadas relacionadas a presente clinica. Foram adaptadas
apenas as questdes 05 (cinco) e 06 (seis), que originalmente séo relacionadas a usuérios de
Planos de Saude, tendo em vista que o servico atende exclusivamente pacientes oriundos do
servico publico (Apéndice A).

As questdes do presente instrumento abordaram: (a) Admissdo dos usuarios no
servico; (b) Ambiéncia e conveniéncia; (c) Atendimento da equipe; (d) Relacdo paciente-
terapeuta; (e) Resolutividade e satisfacdo geral, além do perfil sociodemografico dos
pacientes.

As estratégias de gestdo para o fortalecimento da satisfacdo do usuario foram avaliadas
através de uma entrevista semiestruturada com o gestor do servico, fisioterapeuta responsavel
pelo gerenciamento da Clinica de Fisioterapia em todos os aspectos, conforme indicacdo da
Secretaria Municipal de Salde.

A entrevista semiestruturada abordou as mesmas categorias avaliadas pelo
questionario adaptado de Mendonca e Guerra (2007), aplicado aos usuarios, buscando
identificar as estratégias de gestdo que contemplam cada uma delas. As categorias avaliadas
foram: (a) Admissdo dos usuarios no servico; (b) Ambiéncia e conveniéncia; (c) Atendimento
da equipe; (d) Relacdo paciente-terapeuta; (e) Resolutividade e satisfacdo geral, além do perfil
sociodemografico dos pacientes. Foi aplicado roteiro previamente elaborado, onde o gestor

indicou se existem, ou ndo, iniciativas que objetivem amenizar ou dirimir oS apontamentos



dos usuarios, explicitando ao pesquisador as iniciativas que vao neste sentido.

Apbs aprovagdo do projeto pelo Comité de Etica da Unisinos sob o parecer niimero
015/012 a pesquisa foi realizada com os usuarios, tendo como critérios de inclusdo pacientes
que estavam sendo atendidos no servico atualmente, de ambos os sexos, alfabetizados, com
idade minima de 18 (dezoito) anos, sendo excluidos os usuarios que ndo atendam os critérios
de inclusdo. Os dados foram coletados no periodo de uma semana, sendo aplicados 0s
questionarios no turno da manha (segunda a sexta, das 8h as 11h30) e da tarde (segunda a
sexta, das 13h30 &s 17h30) aos pacientes solicitados para participar da pesquisa.

Inicialmente, antes do inicio do atendimento, os usuarios foram chamados a participar
voluntariamente da pesquisa, sendo esclarecidos dos objetivos do estudo, metodologia, riscos
e beneficios e solicitada a assinatura do documento TCLE (Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido). Apds, em uma sala anexa ao servico de fisioterapia, foi aplicado o questionario
adaptado de Mendonca e Guerra (2007), com os proprios participantes realizando,
preferencialmente, o seu preenchimento. O pesquisador acompanhou o seu andamento,
ficando a disposicao dos participantes da pesquisa para discernir as davidas que ocorreram.

Para a andlise dos dados foi utilizado o programa Microsoft Excel 2010 para criacao,
entrada e processamento do banco de dados e andlise estatistica. Para os dados qualitativos foi

utilizado a analise de contedo de Bardin (2009) como forma de interpretacao.

3 RESULTADOS

O questionario, composto por 35 itens, foi devidamente preenchido por todos os 36
usuarios participantes. Do total, a maioria dos usuérios do servi¢co eram mulheres, com mais
de 60 anos, 1° Grau Incompleto, renda familiar entre um e trés salarios minimos e declarando
ndo possuir nenhum plano de saide. Com relagdo a forma de conhecimento do servico de
fisioterapia, 50% dos entrevistados tomaram conhecimento através do Posto de Saude e 47%
através do medico. Para a maioria dos entrevistados esta foi a sua primeira experiéncia na
clinica e também sua primeira com a fisioterapia. Com relacéo ao sexo do fisioterapeuta, 44%
eram atendidos por uma profissional do sexo feminino e 44% por profissionais de ambos o0s
sexos (masculino e feminino). A area de especialidade fisioterapéutica predominante nos
atendimentos foi a ortopedia/traumatologia, com 0s usuarios cientes de seu diagnostico
clinico. A maioria dos entrevistados haviam realizado entre 01 e 20 sessdes de fisioterapia no
servigo pesquisado (Tabela 1).

Também participou da pesquisa o gestor do servico, fisioterapeuta responsavel pelo

gerenciamento da Clinica de Fisioterapia, que respondeu a uma entrevista semiestruturada



abordando as mesmas categorias avaliadas pelo questionario adaptado de Mendonca e Guerra
(2007), aplicado aos usuérios, buscando identificar as estratégias de gestdo que contemplam
cada uma delas.

Tabela 1: Perfil sociodemogréfico dos usudrios. (n=36)

Item | Alternativas | Fi*(n) | Fri**(%)
18 a 29 anos 3 08
Idade: 30 a 59 anos 16 44
Mais de 60 anos 17 47
Sexo Mas_cu_lino 12 33
Feminino 24 67
1° Grau Incompleto 21 58
1° Grau Completo 6 17
Qual o seu nivel de escolaridade?  2° Grau Incompleto - -
2° Grau Completo 5 14
Superior 4 11
Renda Familiar (em salarios 1a3 32 89
minimos): 4a6 4 11
7al0 - -
Mais de 10 - -
Como vocé tomou conhecimento  Médico 17 47
sobre esta clinica? Posto de Saude 18 50
Amigo 1 03
Paciente Anterior - -
Outros - -
Esta foi a sua primeira Sim 21 58
experiéncia com fisioterapia? N&o 15 42
Esta foi a sua primeira Sim 27 75
experiéncia nesta clinica? N&o 9 25
Sexo do fisioterapeuta que lhe Masculino 4 11
atende Feminino 16 44
Masc. / Fem. 16 44
Por favor, indique a é&rea de Respiratoria - -
especialidade em que vocé recebe Reumatoldgica - -
tratamento Neurologia 1 03
Ortopedia / Traumatologia 35 97
Estética - -
Uroginecoldgica - -
Outros - -
\océ sabe qual é seu diagnostico Sim 35 97
clinico? Né&o 1 03
Quantas sessbes de fisioterapia 01 a 20 sessBes 25 69
vocé ja fez nesta clinica? 21 a 40 sessdes 7 19
41 ou mais 4 11

* Frequéncia absoluta
** Frequéncia relativa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

A segunda parte do questionario aplicado, contendo 23 (vinte e trés) questdes fechadas
relacionadas ao servico em analise, observou a opinido dos usuarios com relacdo a sua
admissdo ao servigo. 28% dos entrevistados consideraram otima a facilidade na marcagdo do
primeiro atendimento apds indicacdo e autorizacdo. Mesmos percentuais (22%) de usuarios
consideraram bom e ruim o item avaliado, com 17% classificando como péssimo. A facilidade

marcacdo das sessdes ap0Os o primeiro atendimento foi excelente para a maioria dos usuérios.



Quanto a disponibilidade de horarios convenientes para realizagdo do tratamento, este item foi
classificado como Otimo e Excelente para a maioria dos entrevistados. O tempo de
permanéncia na sala de espera apds o horario marcado também foi classificado como Otimo e
Excelente (Tabela 2).

Tabela 2: (a) Admissdo dos usuarios no servico. (n=36)
Item ‘ Alternativas | Fi(n) | Fri(%)

Facilidade na marcagdo do seu Péssimo 6 17
primeiro  atendimento  ap6s Ruim 8 22
indicacédo e autorizagéo. Bom 8 22
Otimo 10 28
Excelente 4 11
Facilidade na marcacdo das Péssimo 0 -
sessbes  apds o0  primeiro Ruim 2 06
atendimento. Bom 10 28
Otimo 11 31
Excelente 13 36
Disponibilidade  de  horéarios Péssimo 1 03
convenientes para realizacdo de Ruim 1 03
seu tratamento. Bom 10 28
Otimo 12 33
Excelente 12 33
Tempo de permanéncia na Sala Péssimo 0 -
de Espera ap06s o horario marcado  Ruim 0 -
Bom 6 17
Otimo 15 42
Excelente 15 42

* Frequéncia absoluta
** Frequéncia relativa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

Com relacdo a tematica da ambiéncia e localizacdo da clinica, para a maior parte dos
usuarios ela é considerada de boa conveniéncia na localizacdo. Bom também foi considerado
a disponibilidade de estacionamento, o conforto da sala de espera, o conforto do ambiente
onde é realizada a fisioterapia e a facilidade para transitar dentro das instalac@es da clinica. As

condicdes de higiene da clinica foram boas (42%) e 6timas (39%) para os usuarios (Tabela 3).

Tabela 3: (b) Ambiéncia e conveniéncia. (n=36)

(continua)
Item Alternativas Fi (n) Fri (%)

Conveniéncia na localizacdo da Péssimo - -
clinica para vocé. Ruim 2 06

Bom 16 44

Otimo 11 31

Excelente 7 19
Disponibilidade do Péssimo - -
estacionamento para vocé. Ruim 1 03

Bom 21 58

Otimo 6 28

Excelente 1 11




Conforto da sala de espera. Péssimo 1 03
Ruim 2 08
Bom 26 72
Otimo 6 17
Excelente 1 03
Conforto do ambiente onde vocé Péssimo - -
realiza a Fisioterapia. Ruim 2 06
Bom 23 64
Otimo 6 17
Excelente 5 14
Facilidade para transitar dentro Péssimo 0 -
das instalagdes da clinica. Ruim 4 11
Bom 22 61
Otimo 9 25
Excelente 1 03
Condigdes gerais de higiene da Péssimo - -
clinica. Ruim 5 14
Bom 15 42
Otimo 14 39
Excelente 2 06

* Frequéncia absoluta
** Frequéncia relativa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

O atendimento da equipe do servico de salde foi avaliado através de duas questdes. A
gentileza e disponibilidade no atendimento da recepcionista foram 6timas para maioria dos
usuarios (42%). Ja gentileza dos demais membros da equipe foi classificada como excelente
por 39% (Tabela 4).

Tabela 4: (c) Atendimento da equipe. (n=36)

Item Alternativas Fi (n) Fri (%)
Gentileza e disponibilidade no Péssimo - -
atendimento da recepcionista. Ruim - -
Bom 7 19
Otimo 15 42
Excelente 15 39
Gentileza dos outros membros da  Péssimo - -
equipe. Ruim - -
Bom 10 28
Otimo 12 33
Excelente 14 39

* Frequéncia absoluta
** Frequéncia relativa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

Na tematica da relacdo paciente-terapeuta, avaliada no questionario aplicado, todos os
itens foram considerados 6timos ou excelentes para a maioria dos usuarios. Excelente foi o
conceito dos usuarios com relacdo a seguranca transmitida pelo fisioterapeuta, esclarecimento
das duvidas, a gentileza e o respeito praticado pelo fisioterapeuta para com o paciente.
Excelente também foi a classificacdo para o respeito a privacidade durante a sessdo, a

oportunidade dada pelo fisioterapeuta para expressar sua opinido, bem como o



aprofundamento do fisioterapeuta na avaliacdo do seu problema. As explicacbes oferecidas
com clareza pelo fisioterapeuta foram consideradas 6timas pela maioria dos usuarios que

participaram da pesquisa (Tabela 5).

Tabela 5: (d) Relagdo paciente-terapeuta. (n=36)

Item Alternativas Fi (n) Fri (%)
Explicaces  oferecidas  com ;i??:]mo
clareza pelo fisioterapeuta sobre
0 seu tratamento no primeiro Bom ! 19
contato. Otimo 14 39
Excelente 15 19
Seguranga  transmitida  pelo Péssimo - -
fisioterapeuta durante 0 Ruim - -
tratamento. Bom 9 25
Otimo 8 22
Excelente 19 53
Esclarecimento de suas ddvidas Péssimo - -
pelo fisioterapeuta. Ruim - -
Bom 7 19
Otimo 13 36
Excelente 16 44
Gentileza do fisioterapeuta. Péssimo - -
Ruim - -
Bom 2 06
Otimo 13 36
Excelente 21 58
O respeito com que vocé é Péssimo - -
tratado pelo fisioterapeuta. Ruim - -
Bom 2 06
Otimo 9 25
Excelente 25 69
Privacidade respeitada durante Péssimo - -
sua sessdo de fisioterapia. Ruim 1 03
Bom 4 11
Otimo 10 28
Excelente 21 58
Oportunidade dada pelo Péssimo - -
fisioterapeuta para expressar sua Ruim - -
opinido. Bom 5 14
Otimo 10 33
Excelente 21 53
Aprofundamento do Péssimo - -
fisioterapeuta na avaliagdo do seu  Ruim 1 03
problema. Bom 6 17
Otimo 9 25
Excelente 20 56

* Frequéncia absoluta
** Frequéncia relativa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

Em relacdo a satisfacdo geral da experiéncia com a fisioterapia, a avaliacdo dos
usuarios foi boa, 6tima e excelente, em iguais percentuais (33%). Quando questionados sobre
se retornariam ao servigco caso precisassem de tratamento fisioterapéutico no futuro, 61%

assinalaram ‘“com certeza”, assim como recomendariam “com certeza” a clinica para



familiares e amigos (Tabela 6).

Tabela 6: (e) Satisfacdo geral. (h=36)

ltem Alternativas Fi (n) Fri (%0)
Satisfagdo  geral da  sua Péssimo - -
experiéncia com a Fisioterapia. Ruim - -
Bom 12 33
Otimo 12 33
Excelente 12 33
\océ retornaria para esta clinica, Nunca 1 03
se no futuro precisar de Talvez - -
tratamento fisioterapéutico? Possivelmente - -
Sim 13 36
Com certeza 22 61
Vocé recomendaria esta clinica Nunca 1 03
para familiares e amigos? Talvez - -
Possivelmente 1 03
Sim 44
Com certeza 50

* Frequéncia absoluta
** Frequéncia relativa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

4 DISCUSSAO

Este estudo contou com a participacdo de 36 usuarios, que estavam sendo atendidos no
servico e responderam ao questionario, e um fisioterapeuta, gestor e responsavel pela clinica
estudada, que respondeu a entrevista semiestruturada.

Com relacdo ao perfil dos usuérios do servico, o estudo mostrou uma populacdo
constituida em sua maioria de individuos do sexo feminino, com 67% da amostra, propor¢do
semelhante ao encontrado no estudo de Machado e Nogueira (2008). O predominio do sexo
feminino na procura dos servicos de satde é um fato ja relatado na literatura por Gomes et al
(2007) que, dentre outros aspectos, destaca o fato do imaginario social que vé o homem como
ser invulneravel, o que acaba contribuindo para que ele menos se cuide e mais se exponha a
situacOes de risco.

Ja em relacdo a faixa etaria, se viu uma predominancia na faixa superior a 60 anos
(47%), com uma idade média de 55,7 anos, propor¢do esta bem maior que no estudo de Fréz
(2010), em que a idade média foi de 42,1 anos, e o de Machado e Nogueira (2008), que foi de
49,5 anos. Esta discrepancia pode ser uma caracteristica regional, visto que o municipio onde
se localiza o servi¢co possui uma populacdo de idosos maior (16%) que a média nacional
(11,3%). (IBGE, 2011).

Com relacédo a renda familiar, a faixa atingida pela maioria da amostra foi de um a trés
salarios minimos, algo que se equipara a média nacional de 1,3 salarios obtida no CENSO

2010 (IBGE, 2011). A amostra estudada também apresentou uma baixa escolaridade, pois a



maior parte possuia apenas 0 1° grau incompleto (58%). Sobre este aspecto, Guzzo e Fasiollo
(2011), em sua pesquisa sobre avaliacdo de satisfacdo dos usuarios de servigos de fisioterapia,
também destacam que a maioria dos usuarios possuia o ensino fundamental incompleto
(43%). Machado e Nogueira (2008) destacaram que os fatores socioecondmicos mantém
influéncia importante na qualidade de vida da populacéo, principalmente, no que se refere ao
sexo, a renda familiar e ao nivel educacional.

Com relagdo a forma de conhecimento do servico de fisioterapia, a maioria dos
entrevistados tomou conhecimento através da Unidade de Saude (50%) ou através do médico
(47%). No estudo de Machado e Nogueira (2008) a indicacdo médica obteve um percentual de
81,6%, dado comprovado por meio dos encaminhamentos necessarios que sao feitos pelos
médicos do mesmo servigco ou de outros, para que 0 usuario possa realizar atendimento de
fisioterapia. Para a maioria dos entrevistados esta foi a sua primeira experiéncia na clinica de
fisioterapia (75%) e também sua primeira com a fisioterapia (58%).

A maioria dos usuarios declarou ser atendida por uma profissional do sexo feminino
(44%) ou por profissionais de ambos os sexos (masculino e feminino) (44%). Fréz (2010)
verificou que 63% dos usuarios eram atendidos por mulheres. Tradicionalmente, a
Fisioterapia é uma profissdo predominantemente feminina. Estudos de Trelha et al (2003) e
Camara e Santos (2012) apontam um percentual de 70% a 80% de mulheres no exercicio da
profissdo, no entanto, destacam que a propor¢do de ingresso de homens no curso de
Fisioterapia vem aumentando.

A éarea de especialidade fisioterapéutica predominante nos atendimentos foi a
ortopedia-traumatologia, com 97% dos atendimentos. Este predominio também foi encontrado
por Fréz (2010), com 90% dos atendimentos na area de especialidade da ortopedia-
traumatologia. Esses resultados poderdo ocorrer em virtude da prevaléncia de disturbios
osteomusculares, além dos fatores devidos ao processo de envelhecimento natural do
organismo, aliado ao somatorio de excesso de cargas sofrido pelo individuo ao longo de sua
vida, como destaca em sua pesquisa Machado e Fayer (2008). Quase a totalidade dos sujeitos
amostrais afirmou conhecer o seu diagnoéstico clinico (97%), resultado analogo ao encontrado
por Rodrigues et al (2010), onde a grande maioria dos sujeitos (88%) também detém tal
conhecimento.

Ja em relacdo a quantidade de sessbes fisioterapéuticas realizadas, 69% haviam
realizado entre 01 e 20 sessdes nesta clinica. Os dados levantados por Mendoncga e Guerra
(2007) identificaram, em média, que os pacientes haviam realizado 15 sess@es de fisioterapia
na clinica onde seus dados foram coletados.

O perfil socioeconémico dos usuarios, bem como a demanda predominante do servico,



demonstrou ser conhecida pelo gestor,
O perfil geral dos usuérios é mais pobre. No geral na area de
traumato, grande parte por lombalgia, cervicalgia. Poucos poés-
operatorios. Temos a necessidade de encaminhar para centros
maiores apenas pacientes neurologicos ou que necessitam de alguma
Ortese ou prétese. (Fisioterapeuta e gestor do servico).

No que tange a avaliagdo de aspectos relativos a admissdo dos usuarios no servico, a
facilidade em marcar as sessdes na clinica, apds indicacdo e autorizacdo, foi avaliada pelos
pacientes, em sua maioria, como Otima (28%). No entanto, consideravel quantidade de
usuarios julgou-a como ruim (22%) e péssima (17%). Machado e Nogueira (2008) destacaram
que, em servicos publicos de salde, o usuario espera mais dias para iniciar o tratamento
devido a dificuldade encontrada para marcar a consulta. A espera prolongada enfrentada por
usuarios do SUS, em que a procura por servicos, inclusive para a fisioterapia, é grande, foi
destacada por Ibanéz (2006). Em seu estudo o autor atribui a espera ao fato da ndo contratacédo
de profissionais em numero suficiente, implicando em demora no atendimento. Apds o
primeiro atendimento, a facilidade na marcacdo foi excelente para 36% dos usuarios. Outro
aspecto avaliado na admissdo ao servico foi a disponibilidade de horarios convenientes,
excelente para 33% dos usuarios, e o tempo de permanéncia na sala de espera, excelente para
42% da amostra.

No discurso do gestor, a admissdo dos usuarios ocorre atraves de encaminhamento
médico de um profissional do SUS do municipio:

A partir dai o paciente vai para uma lista de espera. (Fisioterapeuta e
gestor do servico).

Segundo ele, apesar de ndo existir nenhuma estratégia especifica para aprimorar a
admissdo dos usuarios e diminuir a fila de espera no servi¢o, sdo realizadas reunifes
peridédicas com toda a equipe de funcionarios visando agilizar o processo, conforme a
urgéncia do atendimento. Ainda de acordo com o gestor, pacientes em pds-operatorio ou que
necessitam de uma atencdo imediata s&o priorizados em detrimento aos pacientes crénicos ou
recidivos no servico.

Também, segundo a avaliacdo do gestor, um ponto a ser melhorado refere-se a triagem
e a dificuldade do paciente em consultar o0 medico na reavaliagdo, o que acaba retardando a
continuidade do atendimento.

A espera prolongada para a marcagdo das sessdes foi um dos fatos destacados pelos
usuarios:

Existe grande demora para a marcacdo do primeiro atendimento.



Chega a quatro ou cinco meses. (Usuéria, 63 anos).

“A demora para realizar a fisioterapia prejudica muito o tratamento.
Tém muitas pessoas esperando. Depois que eu fizer estas 20 sessoes,
56 no ano que vem”. (Usuaria, 59 anos).

Um dos usuarios destacou o prejuizo no tratamento pela necessidade de se retornar a
fila apds finalizar as sessdes agendadas inicialmente:

“Precisei aguardar trés meses para continuar o tratamento. 1sso néo
devia acontecer. Deveria ser continuo, até o paciente ficar bem”.
(Usuario, 61 anos).

Machado e Nogueira (2008) destacam em seu estudo que, apesar do carater da
universalidade do atendimento, garantido pelo SUS, o poder publico precisa investir mais no
setor de saude, especificamente na Fisioterapia, para maior satisfacdo da populacéo,
principalmente no que se refere a demora no atendimento. Ceccim e Feuerwerker (2004)
destacaram que transformar a gestdo do trabalho em salde ndo pode ser considerado uma
questdo simplesmente técnica, ja que envolve a alteracdo das relagfes, dos processos, dos atos
de saude e, principalmente, das pessoas, sendo também uma questdo “tecnopolitica”, que
implica na articulacéo de acdes para dentro e para fora.

No que se refere a ambiéncia e conveniéncia do servico de fisioterapia, todos os itens
avaliados tiveram como resultado mais prevalente “bom”, sendo eles: conveniéncia na
localizacdo da clinica (para dos usuarios 44% avaliada como bom), disponibilidade de
estacionamento (58%), conforto da sala de espera (72%), conforto do ambiente onde €
realizada a fisioterapia (64%), facilidade para transitar dentro das instalacbes (61%) e
condicBes gerais de higiene (42%). Apesar das avaliagbes positivas, as condic@es fisicas do
servico sdo apontadas como deficitarias pelo gestor sendo, na sua avaliacdo, preponderante
também para a dificuldade no atendimento da demanda de pacientes:

“Temos um espag¢o muito pequeno, minusculo, e uma demanda
gigantesca de pacientes. Poderiamos atender o dobro ou o triplo de
pacientes com a quantidade de fisioterapeutas que temos, além de
mais qualidade de atendimento. A acessibilidade também é horrivel.
Cadeirantes ndo consegue muitas vezes ir ao banheiro.”,
(Fisioterapeuta e gestor do servico).

Este aspecto também foi destacado por um dos usuarios do servico:

“Seria necessario um espaco maior para a fisioterapia, com salas
mais amplas . (Usuaria, 36 anos).

Em seu estudo, Brito et al (2003), mostraram que, mesmo com a existéncia da



legislacdo e das normas em vigor, as condi¢Bes de acesso nas clinicas de fisioterapia, em sua
maioria, ndo estdo adequadas, além de destacar a existéncia de inumeras barreiras
arquiteténicas que impedem as pessoas com deficiéncia fisica de exercer a plena cidadania.

Apesar de admitir os problemas de infraestrutura no local da clinica que, na sua
avaliacdo, restringe a quantidade de atendimentos realizados por seu reduzido espaco fisico, o
gestor ressalta que existe um projeto em andamento para sanar tal questéo:

“J& temos um projeto para contemplar justamente esse novo espacgo,
que é pra ser reformado e entregue ainda esse ano. Hoje o posto €
uma UBS, com diversas especialidades. Mas temos o0 projeto para
ainda este ano termos esse espaco s da fisioterapia. Tudo j& é feito
pensando em outro local . (Fisioterapeuta e gestor do servico).

Tamada et al (2013) destacam em seu estudo que as organizacGes de salde,
independente do tamanho, sdo sempre complexas. Seus processos sao padronizados por regras
impostas pelo governo, compradoras de servigos ou representantes de classe. Gerenciar uma
organizacdo de salde pressupde o entendimento de toda essa complexidade.

Afora estar em um espaco deslocado do centro da cidade, a localizacdo do servico
também é um ponto elogiado pelo gestor:

“Temos muitos pacientes daqui da regido. Acho que a localizagdo é
bacana”. (Fisioterapeuta e gestor do servico).

Uma avaliacdo positiva dos usuarios sobre a localizacdo também foi encontrada no
estudo de Guedes e Garcia (2001), relacionado a satisfacdo associada a facilidade de acesso
ao profissional e as acOes de salde.

O atendimento da equipe do servico de saude foi avaliado positivamente através da
gentileza e disponibilidade no atendimento da recepcionista (6timo para 42%) e da gentileza
dos demais membros da equipe de apoio (higienizadora da clinica, recepcionistas e técnicas
de enfermagem da UBS) (excelente para 39%). Dados semelhantes foram encontrados no
trabalho proposto por Barbosa (2014), onde a gentileza da recepcionista e dos demais
membros da equipe de um servico de fisioterapia foi caracterizada como étima por 39% dos
entrevistados. Mclver (1991, apud MENDONCA E GUERRA, 2007) prop6s que, no contexto
do paciente ambulatorial, as atitudes da equipe de apoio sdo componentes criticos para a
satisfacdo do paciente.

Em seu estudo, Machado e Nogueira (2008) relatam que a interagdo paciente-
profissional e a qualidade de atendimento sdo as dimensdes que mais se correlacionam com a
avaliacdo da satisfacdo do paciente, bem como indica que a humanizacao entre o profissional

e 0 seu paciente pode ser o principal elo que permeia os diversos aspectos que compdem o



processo da assisténcia fisioterapéutica. Neste contexto, os participantes do estudo destacaram
a clareza nas explicagdes oferecidas pelo fisioterapeuta sobre o tratamento, excelente para
42% dos usudrios e 6tima para 39%. Excelente também foi a avaliagdo com relagdo a todas as
demais questbes relacionadas ao tema da interacdo paciente-profissional: seguranca
transmitida pelo fisioterapeuta (excelente para 53%), esclarecimento das duvidas (44%),
gentileza (58%), oportunidade dada para expressar a opinido (53%), privacidade respeitada
(58%) e aprofundamento do fisioterapeuta na avaliagdo (56%). Beattie (2002) ressalta que a
satisfacdo do paciente esta diretamente relacionada com o grau com que o fisioterapeuta
responde as suas perguntas, fornece informacgdes e se mostra respeitoso, reafirmando a
importancia da interacdo paciente-profissional nos servigos de satde, proporcionando também
a ampliacdo do conhecimento de todos os aspectos da salde.
Apesar da avaliacao positiva, o gestor do servico aponta dificuldades para a interacao:
Como o nivel de escolaridade é bem baixo € dificil eles saberem te
dizer o que estd acontecendo. E complicada essa interag&o.
(Fisioterapeuta e gestor do servico).

No entanto, o gestor ressalta a continua procura pelo aperfeicoamento, sendo que nas
reunides periodicas realizadas procura-se discutir, identificar e corrigir o que esta errado,
levando em conta que a comunicacdo é primordial. Segundo Figueiredo et al (2008), o baixo
nivel de escolaridade indica que os profissionais devem se ater em como abordar
adequadamente 0s usuarios, tendo em vista que parte do tratamento depende da adequada
compreensdo das informacdes sobre como lidar com os sintomas e a patologia. De acordo
com Mendonca e Guerra (2007) o dominio que apresenta maior correlacdo com a satisfacao
do usuério é a interacdo paciente-profissional, onde a comunicacdo entre esses dois atores é
essencial para buscar a satisfacdo do usuario com a fisioterapia.

Apesar do conceito inicial de insatisfacdo que se tem com os servicos de saude, esta
pesquisa evidenciou altos indices de confianga no atendimento recebido e nos resultados
alcangados. Assim, todos o0s usuarios entrevistados mostraram-se satisfeitos com o
atendimento recebido, avaliando como bom, 6timo e excelente, em iguais percentuais (33%),
a satisfacdo geral da sua experiéncia com a fisioterapia. Para Esperidido e Trad (2005), nos
paises em desenvolvimento, como o Brasil, espera-se que 0s usuarios manifestem mais
insatisfacdo com os servicos que lhes séo oferecidos. Contudo, 0s usuarios apresentaram uma
atitude positiva em face do servi¢o. Dados semelhantes foram encontrados no estudo de Fréz
e Nobre (2011), em que os usuarios demonstraram satisfagdo com o tratamento recebido. Em
outros estudos sobre satisfacdo dos usuarios com servicos de fisioterapia, Pereira (2004)

observou em sua amostra mais de 76% de usuarios satisfeitos com o servico e Magalhées e



Souza (2004) 82%.

Também é possivel perceber que a maioria dos entrevistados aponta que certamente
retornaria para a clinica (63%) e a recomendaria para familiares e amigos (50%). Satisfacdo
também verificada através das falas coletadas no questionario:

Em vista de outros lugares a saude aqui esta muito bem. (Usuaria, 51
anos).
Os fisioterapeutas sdo muito humanos e dedicados. (Usuéria, 67
anos).

Outros estudos semelhantes também encontraram altos indices de confianca no
atendimento recebido e nos resultados alcancados, com o0s entrevistados mostrando-se
satisfeitos com o0s servicos oferecidos e os indicariam a outras pessoas. (MACHADO;
NOGUEIRA, 2008).

Com relacdo as estratégias de fortalecimento da satisfacdo do usuério frente ao
servico, o gestor do servico ndo foi capaz de mencionar uma iniciativa especifica que se
contempla o item proposto. Dados também presentes no estudo de Moreira et al (2007), que
destaca a auséncia de formulacdo e gestdo das politicas de salde e a falta de mecanismos de
acompanhamento, controle e avaliagdo dos servicos. Também destaca que, a partir da
implantacdo do SUS, em 1988, estabeleceu-se a necessidade de se repensar sobre o
funcionamento desses servicos e de buscar a melhoria da qualidade — na intencdo de atender
as expectativas daqueles que utilizam os servicos —, buscando efetividade, eficiéncia,
equidade, aceitabilidade, acessibilidade e adequabilidade.

Nos servicos publicos as avaliagcbes de satisfacdo cada vez mais representam um
importante meio, atuando como instrumento de voz dos usuarios. Em seu estudo, Paiva e
Gomes (2007) avaliaram a satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento de suas
necessidades de salde enquanto permaneciam internados em um hospital na cidade de
Ribeirdo Preto/SP. Segundo os autores, utilizar a satisfagdo do usuario como instrumento de
avaliacdo significa compreender e agir segundo as suas necessidades quanto aos servicos e
produtos da equipe, considerar suas subjetividades e sua percepg¢do sobre o processo de
trabalho. Destacaram também que, atualmente, a satisfacdo do usuario tem sido considerada
importante componente da qualidade do cuidado, como parte do modelo de atencéo
participativa proposto pelo SUS e pelo fato de os usuarios estarem mais conscientes de seus
direitos, além da satisfacdo expressar as expectativas e os julgamentos dos usuarios quanto a
assisténcia recebida.

Apesar de evidenciados os indices positivos com o servi¢o e do conceito de que a

satisfacdo deve ser o objetivo final de todo servigco de salde, recomenda-se nao té-la como



objeto Unico de avaliagdo, sendo necessario também considerar outros pontos importantes.
Bernhart (1999) relatou que, especialmente no setor publico, a avaliacdo feita a partir dos
usuarios envolve uma interacdo mais complexa de elementos, incluindo os que influenciam as
percepcOes sobre os servicos publicos. Para tanto, poderdo incluir-se outras medidas

pertinentes para avaliar a satisfacdo do paciente com a assisténcia fisioterapéutica oferecida.

5 CONCLUSAO

Tendo em vista a importancia de avaliar a opinido dos usuarios com 0S Servicos
prestados, o que proporciona informacgdes essenciais para a gestdo na continua busca por
melhorias, este estudo evidenciou altos indices de confianca e satisfacdo dos usuérios com o
atendimento recebido na clinica em analise, verificando-se uma visao extremamente positiva
sobre o servico prestado.

O elemento de pior avaliagdo refere-se ao tempo de espera para a marcacdo do
primeiro atendimento. Conforme informagfes do gestor do servigo, este fato ocorre em
virtude dos problemas de infraestrutura no local da clinica que, por seu reduzido espaco
fisico, restringe a quantidade de atendimentos realizados. Apesar disso, nenhuma estratégia
especifica para aprimorar a admissdo dos usuarios e diminuir a fila de espera no servico é
realizada, restringindo a gestdo no atendimento das prioridades em detrimento aos pacientes
crbnicos ou recidivos no servico.

Assim, se evidencia a necessidade de que sejam feitas melhorias na infraestrutura do
servico, com a ampliacdo do local destinado ao atendimento, proporcionando maior acesso
aos usuarios e reduzindo o tempo de espera existente. Além disso, se aventa que a utilizagéo
de estratégias de gestdo mais especificas somaria pontos para se facilitar o acesso do usuario
ao servico, como melhorias na eficacia do gerenciamento do tempo de espera, bem como das
rotinas, com o atendimento em grupo de pacientes cronicos, a realizacdo de visitas
domiciliares e a insercdo do fisioterapeuta na atencédo basica, liberando a porta de entrada da
média complexidade para 0s casos que necessitem de servico especializado.

Sugere-se que novas pesquisas no servigo sejam realizadas, visto que os resultados
obtidos em relacdo a satisfagdo sdo temporarios. Assim, deve-se buscar o aprimoramento
continuo para que sejam feitas as mudancas necessarias para tornar os servi¢os cada vez mais

eficazes.



Evaluation of user satisfaction and aspects of management an outpatient physiotherapy
service of public in a municipality of the North Coast of RS

Abstract: By assessing the satisfaction you can analyze the quality of care and obtain data to
improve it, indicating both strategic and operational decisions that may influence the level of
quality of services provided. The aim of the study was to evaluate user satisfaction in physical
therapy in the public service of a municipality North Coast of Rio Grande do Sul and identify
strategies for strengthening user satisfaction front of the service. This is an exploratory
observational study the type of case, using a questionnaire adapted from Mendonca and
Guerra (2007) to verify the perception of users and semi-structured interview to the strategies
of management. The sample was composed of 36 members, mostly women (67%), with over
60 years (47%), family income between one and three minimum wages (89%) and 1
incomplete grade (58%). Also involved in the research manager, physiotherapist and
responsible for the study clinic, who answered a semi-structured interview. The research
showed positive levels of satisfaction, being good, great and excellent in equal percentage
(33.3%). The item worst rating refers marking the first visit, being bad for 22% and bad for
17% of respondents. As the management information, this fact occurs because of
infrastructure on site clinical problems, which in reduced physical space, restricts the amount
of carried calls. However, any initiative to improve the admission of users and reduce waiting
time in the service is performed. Thus, it is evident the need for improvements to be made in
the service infrastructure, and adopting management strategies to facilitate user access to the
service, such as the insertion of the physiotherapist in primary care, freeing entry into the
medium complexity for cases requiring specialized service.

Keywords: Evaluation. User satisfaction. Health services. Management.
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