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RESUMO

Todo servico prestado ao consumidor voltado a saude deveria passar por uma rigorosa avaliagéo
qualitativa. Visando esse fator o presente estudo transversal descritivo ocorreu na cidade de
Indcio Martins-PR utilizando um questionario semiestruturado que buscou quantificar se
estavam satisfeitos com o atendimento recebido, foram entrevistados 20 pacientes. Os 20
voluntarios graduaram o atendimento entre bom e excelente. Os usuarios desta unidade em sua

grande maioria estao satisfeitos com o servico recebido.
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ABSTRACT:

Every service provided to the consumer focused on health should go through a rigorous
qualitative assessment. With this factor in mind this cross-sectional descriptive study, took
place in the city of Inacio Martins-PR using a semi-structured questionnaire that sought to
quantify whether it was located with the care provided, 20 patients were interviewed. The 20
volunteers graduated the service between good and excellent. The users of this unit in their high

score are listed with the service sent.
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INTRODUCAO

O Brasil é composto de forma heterogénica, ou seja, possui uma grande mistura de
niveis intelectuais, sociais e raciais. Dessa forma é marcado com uma imensa desigualdade de
género, raca, faixa etaria, classe social e também na salde, por essa acentuada desproporc¢édo
alguns sdo beneficiados com acesso a uma salde de qualidade e outros ndo, onde de forma

errdnea o fator financeiro é decisivo. Com a intencédo de atenuar a desigualdade social em 1988



a Constituicdo Federal Brasileira determinou que é dever do estado garantir salde a toda a
populacdo do pais, constitucionalizando o Sistema Unico de Satde (SUS), (NORD, ACIOLI.,
2020).

Com o passar dos anos e varias adequagfes o programa se tornou referéncia no mundo
devido a sua assisténcia gratuita que € mantida com recursos proprios da Unido. O sistema é
formado por uma multiforme rede de atendimento, que vai desde o suporte basico até o
avancado, sem gerar dnus aos usuarios. Os servigos prestados sdo classificados de acordo com
seu grau de complexidade, sendo divididos em: atencdo primaria, atencdo secundaria e atengéo
terciaria (SALDANHA, FERREIRA, 2017). E composto por unidades basicas de salde,
hospitais, laboratorios, bancos de sangue e fundagdes de pesquisa. O setor privado também
participa através de convénios com o estado quando o mesmo ndo consegue atender os pacientes
com a sua infraestrutura (SUS, 2020).

Em sua ampla estrutura, o SUS possui um programa de estratégia de satde da familia
(ESF) onde um dos principais pilares do mesmo é o acolhimento de qualidade, ele recomenda
que todo profissional da area de saude ao realiza-lo deve estar apto a compreender todo e
qualquer tipo de sentimento do paciente e suas perspectivas variadas, pois sO dessa forma
conseguird a sua satisfacdo e seu vinculo com a unidade basica (SILVA, et al 2015).

Mesmo o sistema sendo bem planejado, organizado e dividido de acordo com a
necessidade do usuario, que varia desde recursos basicos como consultas até complexos como
transplante de 6rgdos, por fatores indeterminados ndo da conta da demanda que necessita dos
Seus servicos, 0 que obriga o usuario a permanecer por longos periodos em filas de espera,
ocasionando um atraso significativo em seu tratamento, que pode ter como consequéncia a
instalacdo de uma sequela (COSTA, 2017).

Esse pode ser o fator indicativo de ano ap0s ano, crescer a procura pelos servigos de
reabilitacdo, devido a disfuncionalidades ou envelhecimento da populacéo, diante disso todas
as formas preventivas ou de tratamento sdo benéficas, (ANTUNES et al. 2020). O Conselho

Federal de Fisioterapia e Terapia Ocupacional (COFFITO), define a fisioterapia como:

“Ciéncia da Saude que estuda, previne e trata 0s distirbios
cinéticos funcionais intercorrentes em érgdos e sistemas do corpo
humano, gerados por alteracdes genéticas, por traumas e por doencas

adquiridas.”



Neste contexto a fisioterapia assume importante papel, sendo que o profissional dessa
area é indispensavel na reabilitacdo fisica para o retorno das atividades de vida diaria da
populacdo. Mas para que esse servi¢o tenha a efetividade prometida é preciso um alto indice de
qualidade, isso inclui profissional capacitado, equipamentos regulares estruturas adequadas e
atendimento humanizado, o que se torna um desafio para garantir um excelente
acompanhamento a todos os usuarios (ALELUIA et al., 2017).

A fisioterapia demonstra inimeras caracteristicas que influenciam o bem estar para
corpo e mente do paciente, uma delas é a interacéo cliente e profissional, pois a terapia envolve
contato fisico, onde geralmente faz necessario a participacdo ativa do individuo, devido a isso
os procedimentos podem causar dores, e como 0 paciente esta vulneravel, pode pontuar isso
como causa da sua insatisfacdo (CAMARGO et al., 2019). Com isto, o profissional deve
interagir e conhecer as limitacGes de seus pacientes para atenua-las, no entanto, na rede de satde
publica nem sempre é possivel que ocorra desta forma, devido ao numero reduzido de
colaboradores qualificados para realizar o atendimento ou até mesmo a falta de equipamentos
regulares (HERMOZA et al., 2018).

Atualmente a satisfacdo dos usuarios esta sendo cada vez mais debatida e utilizada como
indicativos de servicos, pois este quesito € sugestivo de qualidade e cuidado entre
profissional/usuério. Apesar de ja existir varias formas de avaliacdo de satisfacdo dos usuarios,
houve a necessidade de desenvolver questionarios especificos para a fisioterapia, com a
pretensdo de auxiliar a gestdo garantindo o aperfeicoamento e a assertividade dos servicos
prestados (FERNANDES et al., 2017). Estudos comprovam que quando os clientes estdo
satisfeitos com a terapia, de forma inconsciente potencializam o tratamento com sua
participacao integral, aceitam melhor o proposto e interagem de forma positiva, fornecem mais
informacdes e aceleram sua recuperacdo, indicam para familiares e amigos, e mantém o
tratamento na clinica, o que acarreta em qualidade de vida (SILVA et al., 2017).

O presente estudo buscou avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios, quanto ao
atendimento de fisioterapia, infraestrutura, acessibilidade, conforto e higiene do local, em uma

Unidade Basica de Saude localizada no municipio de Indcio Martins no Parana.

MATERIAIS E METODOS

Trata-se de um estudo quantitativo transversal, de carater descritivo. Esse estudo foi

realizado em uma unidade basica de satude (UBS), no municipio de Inacio Martins-Parana. A



pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Estadual do Centro
Oeste com o numero do parecer 3.902.810.

O municipio esta integrado a 4° regional de satde do estado do Parana. O nivel primario
consta com 4 equipes de satde da familia e 12 unidades de saude.

A UBS avaliada nesse estudo foi a Unidade Bésica de Saude Central, localizada na rua
Rosendo Costa Cristo n° 660. O cidaddo que buscar a assisténcia fisioterapéutica pelo SUS
necessita apresentar na recepcao do servigo ambulatorial de Fisioterapia o encaminhamento do
especialista da rede publica, para que seja agendada segundo a disponibilidade. Sdo atendidos
pacientes com disfuncdes ortopédicas, neuroldgicas, respiratorias, reumatoldgicas e
oncoldgicas.

A amostra desse estudo foi por conveniéncia, composta pelos usuarios que estavam
frequentando o local nos dias da visita da pesquisadora. Foram excluidos usuarios que nao
responderam a todas as perguntas, aqueles que estavam sendo atendidos por outro profissional
que néo fisioterapeuta. A coleta de dados se deu por meio de um questionario estruturado. O
sigilo da identidade e informac6es do participante foram preservados.

As variaveis utilizadas para identificacdo do perfil dos usuarios foi: grupo etario (20 a
29 anos, 30 a 39, 40 a 49, 50 a 60 anos), sexo (feminino e masculino), escolaridade (fundamental
incompleto, fundamental completo, médio incompleto, médio completo, superior), e renda
familiar (1 a 3 salarios, 4 a 6 salarios, 7 a 10 salarios e mais de 10 salarios).

As variaveis relacionadas ao servico foram: especialidade do fisioterapeuta, facilidade
para agendamento, disponibilidade de horario, tempo de permanéncia na sala de espera,
disponibilidade de estacionamento, condicGes de higiene da clinica e acessibilidade.

As variaveis relacionadas a percepcéo e satisfagdo do usuario foram: experiéncia com a
clinica, experiéncia com a fisioterapia, conhecimento do diagndstico, numero de sessbes
realizadas, explicacBes claras do fisioterapeuta, seguranca transmitida pelo fisioterapeuta,
esclarecimento das duvidas pelo fisioterapeuta, gentileza do fisioterapeuta, respeito do
fisioterapeuta, aprofundamento da avaliacdo do fisioterapeuta, gentileza dos membros de
equipe, gentileza dos recepcionistas, satisfacdo geral com a fisioterapia, se retornaria para a
clinica e recomendaria para amigos.

Os dados foram avaliados por analise descritiva e os resultados apresentados em

frequéncia.



RESULTADOS

Foram entrevistados 20 participantes, com a maioria na faixa etaria de 40-49 anos
(45%), seguidos da faixa etaria de 30-39 anos (30%), 50 a 60 anos (15%), 20 a 29 anos (10%).
A maioria possuia o ensino médio completo (50%), seguido do ensino superior (20%), e ensino
médio incompleto, ensino fundamental completo e ensino fundamental incompleto (10% cada).
A maioria era do sexo feminino (70%), e a renda familiar era de 1 a 3 salarios (75%) e 4 a 6
salarios (25%).

Sobre a especialidade da fisioterapia, 90% era na area de ortopedia/ traumatologia, 5%
na area de reumatologia e 5% na area de fisioterapia respiratoria. Sobre a facilidade para marcar
atendimento 50% avaliou como 6timo, 35% como excelente e 15% como bom. Em relacdo a
disponibilidade de horério, 35% considerou como excelente, 35% como bom e 30% como
6timo. Sobre o tempo de permanéncia na sala de espera, 40% avaliou como excelente, 40%
como 6timo e 20% como bom. Em relacdo a disponibilidade de estacionamento, 65% avaliou
como 6timo, 30% como excelente e 5% como bom. Em relacéo as condicdes de higiene, 50%
avaliou como excelente e 50% como 6timo. Sobre a acessibilidade, 45% avaliou como 6timo,
35% como excelente e 20% como bom.

As figuras abaixo apresentam os resultados relacionados aos usuarios e o atendimento

fisioterapéutico.

Figura 01: Primeira experiéncia com a Fisioterapia
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Figura 3: Conhecimento do diagndstico
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Figura 4: NUmero de sessdes realizadas.
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Na tabela 01 estdo apresentados os resultados do grau de satisfacdo do usuario:

Tabela 1: Satisfacédo e percepcdo do usuario sobre o profissional fisioterapeuta e a equipe de salde

Variavel Ruim Bom Otimo Excelente
Explica¢des do

fisioterapeuta 0 10% 35% 55%
Segurancga
transmitida pelo

. 0 5% 25% 70%
fisioterapeuta

Esclarecimento
de davidas pelo

o 0 20% 35% 45%
fisioterapeuta
Gentileza do
fisioterapeuta 5% 10% 20% 65%
Respeito do
fisioterapeuta 0 5% 15% 80%




Avaliagdo do
fisioterapeuta 0 10% 45% 45%

Gentileza dos

membros da
) 0 5% 35% 60%
equipe
Gentileza do
o 0 15% 50% 35%
recepcionista
Satisfacéo geral 0 5% 15% 80%

com a clinica

Valores apresentados em percentual.

DISCUSSAO

As pesquisas de qualidade deram inicio nos anos 90 e desde entdo tem se tornado papel
fundamental para a gestdo publica e privada (RIBEIRO et al., 2015). O presente estudo busca
quantificar o qudo satisfeito estdo os usuarios do servigo de fisioterapia no municipio de Inécio
Martins, com a intencao de agregar valor ao mesmo.

Quando questionados aos usuarios seu grau de satisfacdo com o atendimento recebido
do setor da recepcdo e de todos os membros da equipe, de forma unanime 100% qualificaram
entre bom e excelente. Um estudo realizado por Be et al. (2015) apontou que as variaveis citadas
foram avaliadas igualmente e teve como resultado uma margem de 90% satisfatoria, o que
corrobora com a coleta de dados apresentados indicando que a variavel é bem conceituada entre
0 publico alvo.

Os entrevistados dessa pesquisa dividem-se quanto seu nivel escolar, com variados
percentuais, tendo como predominante em 50% a conclusdo do ensino médio. Para Melo et al.
(2015) quando se tem um baixo nivel de escolaridade, o profissional deve ser cauteloso quanto
a maneira da explicacdo dada ao cliente em relacdo a sua patologia e ao seu tratamento, pois
esse fator esta diretamente relacionado com o entendimento dos pacientes. O autor ressalta que
para ter sucesso na terapia € importante a compreensdo das orientacdes dadas pelo mesmo.
Corroborando com a pesquisa realizada, quando perguntado aos voluntarios quanto a facilidade
do profissional em se fazer entender, até mesmo os que ndo haviam completado o ensino
fundamental (10%), qualificaram como bom, 6timo ou excelente.

Oliveira (2016) mostrou em sua pesquisa que os diagndsticos mais predominantes nas



especialidades de fisioterapia foram ortopedia, seguidos de neurologia e reumatologia. Neste
estudo, os atendimentos realizados pelo fisioterapeuta foram em sua maioria nas areas de
ortopedia/traumatologia (90%), reumatologia (5%) e cardiopulmonar (5%).

Orsini et al. (2019) em um estudo de interacdo entre terapeuta/paciente, foi classificado
como excelente o item de respeito e interesse demonstrado aos usuarios. O que coincide com a
coleta de dados da pesquisa que indica indice elevado (80%) quando avaliado o quesito respeito
do profissional.

Um dos itens que a pesquisa apresenta como questionamento ao paciente é sobre o
conhecimento do seu diagndstico, 80% relataram ter abrangéncia sobre o tema. J& um estudo
realizado por Camargo et al. (2019) sobre 0 mesmo assunto apontou que 47,27% dos usuarios
desconheciam esse fator, divergindo da coleta de dados deste estudo.

Na presente pesquisa foram coletados dados em relacdo aos pacientes com o
atendimento nesta clinica, onde 75% relataram que foi a sua primeira experiéncia com a mesma,
e 65% dos avaliados ja realizaram algum tipo de atendimento terapéutico. Nos estudos de Orsini
et al. (2019) foram observados que 83% tiveram primeiro contato com a clinica de tratamento
e 59% ja haviam realizado algum recurso terapéutico, concordando com o estudo realizado.

As mulheres tem prevaléncia nas buscas de atendimento fisioterapéutico, o fator
desencadeante desse dado pode estar na associacdo de atividades domésticas com as
profissionais (MORENO et al., 2019). Por questdes ndo determinadas no estudo, mas
coincidindo com a ideia do autor citado, 70% do publico pesquisado eram do sexo feminino.

Para os autores Fernandes, Silva e Guths (2017) a seguranca transmitida ao paciente é
indicativo de qualidade na avaliacdo de satisfacdo, em um estudo realizado pelos autores a
variavel era qualificada como 6tima atingindo um percentual de 41%. O estudo ressaltou
também a importancia do esclarecimento das duvidas e 0s usuarios questionados pontuaram em
sua maioria de 40% como sendo relevante. No presente estudo o quesito seguranca tem
percentuais que variam de bom a excelente, ndo havendo parecer negativo. Sobre o
esclarecimento de duvidas 45% avalia como excelente a posicao do fisioterapeuta.

No quesito gentileza do fisioterapeuta e satisfacdo geral, os entrevistados se mostraram
satisfeitos e classificaram como excelente os servi¢os recebidos, tendo 65% e 80% como indice
satisfatorio. Na pesquisa de Saldanha e Ferreira (2019) o publico entrevistado classificou os
itens supracitados com 67% e 53% como excelente, coincidindo com a pesquisa relacionada.

Os dados levantados pela pesquisa sugerem uma auto avaliacdo do profissional
fisioterapeuta para que ele tenha uma auto critica e analise as estatisticas com objetivo de

transformar o que € bom em excelente. Em sua grande maioria 0s atendimentos tiveram



resultados positivos, porém é necessario fazer com que o profissional aceite o desfecho obtido,
tendo em vista que se pode haver melhorias com este seguimento, ndo somente para o0 paciente,

mas também para a satde publica.

CONCLUSAO

A pesquisa ressalta a importancia da avaliacdo do grau de satisfacdo dos usuarios com
os atendimentos recebidos pelo servico de fisioterapia, pois através desses dados se tem um
feedback fiel do paciente quanto seu parecer sobre a qualidade do servico ao qual foi submetido.
Essas informacg6es podem agregar ao profissional uma reflexao dos pontos a serem melhorados,
gerar autocriticas, e induzir a reavaliacao e adequacéo dos fatores indicados como inadequados.
Em consequéncia disso, o paciente é beneficiado com a melhora do atendimento, o que
proporciona um ambiente seguro, confiavel e consequentemente humanizado.

O estudo conclui que mesmo os servicos avaliados positivamente tem itens a serem
melhorados, tais como a gentileza e clareza do profissional e a cordialidade da recepcionista,
quais sdo de suma importancia para ocasionar um atendimento qualificado em busca de

exceléncia.
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