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RESUMO

Introducgéo: Os estagios supervisionados complementam a
formagdo académica, porém devem ser rotineiramente
reavaliados a fim de se estabelecer novas metas que
possibilitem melhorias. Uma forma de se avaliar € através da
investigacdo do nivel de satisfagdo dos clientes. Objetivo:
Avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes atendidos pela
Clinica Escola de Fisioterapia do Centro Universitario UnirG,
em relacdo aos recursos fisicos e humanos. Material e
Método: Os pacientes foram avaliados por meio de um
questionario contendo 27 perguntas, através de entrevista,
por meio de questdes relacionadas as condigbes de
atendimento e dos servigos prestados. Resultados: Foram
entrevistados 69 pacientes, no periodo entre setembro e
outubro de 2011, prevalecendo o sexo feminino (48%), com
renda variavel entre 1 e 3 salarios minimos (47%), baixo nivel
de escolaridade e que obtiveram conhecimento da clinica
escola através de amigos. Foram relatados 100% de
satisfagdo geral com os atendimentos em fisioterapia e

ABSTRACT

Introduction: The supervised internships complement the
academic training, but should be routinely reassessed in
order to set new goals that enable improvements. One way to
assess through research is the level of customer
satisfaction.Objective: To evaluate the standard of
satisfaction of patients attending the School of Physiotherapy
Clinic UNIRG University Center, in relation to physical and
human resources. Methods: The patients were assessed
using a questionnaire containing 27 questions, through
interviews by means of issues related to service conditions
and the services provided.Results: 69 patients were
interviewed in the period between September and October
2011, whichever is female (48%), with variable income
between 1 and 3 minimum wages (47%), low level of
education and who had knowledge of the clinical school

consideradas satisfatorias as condigdes da Clinica Escola.
Dos entrevistados, 100% estdo satisfeitos com a qualidade
das abordagens terapéuticas, afirmaram que indicariam a
clinica para familiares e amigos, e que se precisassem
retornariam para submeter-se a novos atendimentos. Porém
apontaram como itens passiveis de melhorias a necessidade
de existir estacionamento préprio, mais atencdo a higiene,
reducdo do tempo de espera para as sessdes na sala de
espera e maior facilidade para transitar no interior da clinica.
Consideragdes Finais: Os pacientes mostraram-se
satisfeitos com a qualidade do atendimento, porém algumas
mudancas podem ser realizadas para melhorar ainda mais a
qualidade dos atendimentos prestados e o nivel de satisfacéo
dos clientes.

Descritores: Avaliagdo em saude. Servicos de saulde.
Satisfagao do paciente. Fisioterapia.

through friends. 100% were reported overall satisfaction with
care in physiotherapy and considered satisfactory conditions
of the Clinical School. Of the respondents, 100% are satisfied
with the quality of the therapeutic approaches, stated that
indicate the clinic to family and friends, and would return if
they needed to submit to the new appointments. But as
pointed items subject to the need for improvements there own
parking, more attention to hygiene, reducing the waiting time
for the sessions in the waiting room and easier to transit
within the clinic. Final Thoughts: The patients were satisfied
with the quality of care, but some changes can be made to
further improve the quality of care provided and the level of
customer satisfaction.

Descriptores: Health Evaluation. Health Services. Patient
Satisfaction. Physical Therapy Specialty.
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INTRODUCAO

O estagio supervisionado complementa a
formacdo do aluno com treinamento pratico em
situacdes reais, apresenta carater educativo-
formador e ainda possibilita a prestacdo de
servicos a comunidade, objetivando formar o
profissional Fisioterapeuta na sua totalidade,
respeitando o embasamento ético e disciplinar
da profissdo e procurando desenvolver sujeitos
criticos.” A disciplina Clinica Integrada faz parte
do estagio supervisionado e atua como
obrigatéria na matriz curricular para a obtencao
do grau de bacharelado dos cursos de
fisioterapia do Brasil. Inicialmente foi concebida
como um estagio dos cursos de graduacdo do
Gltimo ano, onde o académico deveria aplicar os
conhecimentos adquiridos nas  disciplinas
tedricas. Em 1982, adquiriu o direito de se tornar
uma disciplina pratica.”

Estas praticas demandam a realiza¢éo de
avaliagbes, intervengbes e reflexdes dos
processos fisioterapéuticos3, visando a avaliacéo
do aprendizado e o avanco do conhecimento
cientifico, a formagdo dos alunos e o
atendimento as necessidades da comunidade na
recuperacdo funcional e na promocdo da
qualidade de vida.*

A Resolucéo n° 10 de 3 de julho de 1978,
do Conselho Federal de Fisioterapia e Terapia
Ocupacional-COFFITO, apresenta diretrizes que
foram tracadas apartir de propostas enviadas
pela Comissdo de Especialistas de Ensino em
Fisioterapia que objetivavam garantir uma sélida
formagdo basica, para comecar a preparar o
futuro graduado a enfrentar os desafios das
rapidas transformagbes da sociedade, do
mercado de trabalho e das condi¢cbes de
exercicio profissional.5 O ensino universitario tem
influéncia sobre a futura atitude profissional dos
académicos, 0 que repercutira na vida pessoal
do graduando e na vida de outras pessoas.6

A Clinica Escola de Fisioterapia do Centro
Universitario UNIRG esta vinculada ao curso de
Fisioterapia, com o objetivo de promover praticas
de Estagios Curriculares, com atendimentos em
Fisioterapia nas diversas areas especificas. Foi
inaugurada em agosto de 2005, e estd em
funcionamento desde entéo, prestando
atendimentos fisioterapéuticos  gratuitos a
populacdo de Gurupi e regido sul do Estado do
Tocantins, a fim de complementar a formacédo
académica do graduando em fisioterapia nas
disciplinas de Clinica Fisioterapéutica Integrada |
e Il. Os atendimentos sao realizados por
académicos do nono e décimo periodos do curso
de Fisioterapia sob supervisao dos professores
supervisores nas areas Traumato-Ortopedia,
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Neurologia, Saude Pdublica, Cardiorrespiratoria,
Postura, Nefrologia e Dermato-Funcional.

Em uma clinica escola, determinar as
necessidades dos pacientes pode envolver certo
grau de julgamento de valores que podem levar
a grandes equivocos, visto que as vezes nem 0s
préprios pacientes sabem 0 que precisam
avaliar. Logo, a avaliagdo’ feita a priori
demonstra o que o paciente da Clinica Escola de
Fisioterapia espera do servico oferecido por cada
profissional, para entdo, em longo prazo, atender
suas necessidades e propiciar o contato direto
do aluno (formacdo técnica, graduacdo ou
especializacdo) com a comunidade, a fim de que
0 ensino superior nao sed'a um processo
dissociado da realidade social.

A satisfacao do paciente é de fundamental
importdncia na medida da qualidade da
assisténcia, pois proporciona informacgbes sobre
os resultados do provedor da assisténcia em
relacdo aos valores e expectativas do paciente,
além de constituir um instrumento valioso de
investigacdo, administracao e planejamento.9

Conhecimentos sobre a satisfacdo dos
usuérios de servicos sdo importantes, pois
refletem a qualidade dos servicos de saude,
fornecendo subsidios para aqueles que
administram tais servigos e para os profissionais
gue prestam o0s cuidados, possibilitando a
superacao das limitacdes detectadas.
Indiretamente  permitem  também  coletar
informacdes acerca da qualidade do ensino
oferecido aos alunos.°

Para alcancar a satisfacdo do cliente além
da qualidade do pessoal e da infra-estrutura
didatica e operacional da clinica é necessario
gue seja implantada uma politica educacional
gue considere professores e alunos conscientes
e também engajados em um processo de
transformacdo social do homem, onde sejam
preconizados a ética e 0 compromisso com 0s
atendimentos dentro do ambiente clinico.™*

Aspectos ndo-clinicos também podem
influenciar na percep¢do de satisfacdo do
paciente, tais como a cordialidade e a presteza
no atendimento, a seguranca do profissional, a
organizacdo e a beleza do ambiente, as
informacdes e as explicacbes fornecidas e a
gualidade e frequéncia da comunicagéo
estabelecida.’?

O sucesso do tratamento no cuidado do
paciente € em geral avaliado por medidas
clinicas. Questionarios e outros instrumentos sdo
amplamente utilizados por profissionais da saude
para medir a condi¢cdo de saude do paciente ou
os resultados do tratamento realizado. Porém, a
satisfacdo do paciente € também uma das
dimensbes envolvidas no cuidado de pessoas e
esta tém sido pouco avaliada.™
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Nesse sentido, o estudo tem como objetivo
geral propor uma pesquisa qualitativa, através de
questionario pelo método de entrevista, em
relacdo aos recursos fisicos e humanos da
Clinica Escola de Fisioterapia do Centro
Universitario UNIRG, para possibilitar melhorias
especificas nos atendimentos prestados a
comunidade.

MATERIAL E METODO

Este estudo apresentou carater quali-
guantitativo e foi desenvolvido para avaliar a
satisfacdo dos pacientes atendidos na Clinica
Escola de Fisioterapia do Centro Universitario
UNIRG, Campus Il, em Gurupi-TO.

A coleta de dados foi realizada apés a
aprovacdo do projeto no Comité de Etica e
Pesquisa (CEP) parecer no 0052/2011 e apds a
assinatura do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido. Foram aplicados questionarios pelo
meétodo de entrevista com contato pessoal, para
analisar o nivel de satisfacdo dos pacientes
atendimentos nas diversas areas especificas dos
servigos fisioterapéuticos da Clinica Escola de
Fisioterapia.

Foram avaliados os pacientes atendidos
nas areas de Ortopedia, Cardiorrespiratoria,
Dermato-Funcional, Neurologia, Saude Publica e
Postura.

Os pacientes foram abordados na
recepcao da Clinica Escola de Fisioterapia, antes
ou apos o atendimento fisioterapéutico, onde foi
aplicado o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido, e um questionario contendo 27
perguntas, dividido em topicos: dados
sociodemograficos e clinicos; aspectos
interpessoais na interagdo usuario-terapeuta;
ambiente fisico; acesso ao servigo e atendimento
do recepcionista e pessoal de apoio. A pesquisa
foi realizada com os pacientes maiores de 18
anos de idade das diversas éareas de
atendimento da Clinica Escola de Fisioterapia.

Os dados coletados foram tratados com
estatistica descritiva.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram entrevistados 69 voluntarios nas
areas de atendimento.

Os dados sociodemograficos e clinicos
corroboraram com outros estudos'**°, em que a
maior representatividade também ocorreu no
género feminino (48%), além da predominancia
de baixos niveis de escolaridade e baixa renda
familiar (até trés salarios), 47%. Apenas uma
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excecdo, na area de Dermato-Funcional, em que
evidenciou-se um caso de nivel elevado de
escolaridade. Em relacdo ao conhecimento sobre
a Clinica Escola, apresentou como orientacéo ao
tratamento fisioterapéutico um maior nimero de
indicacdes por profissionais médicos na area de
ortopedia, evidenciando uma quantidade de
61,9%, fato este confirmado pelos estudos de
Machado e Nogueira'’, que relatam que s&o
necessarios encaminhamentos feitos  por
médicos para os pacientes poderem realizar o
atendimento de fisioterapia.

Ao serem questionados sobre se era a
primeira vez que o0s entrevistados eram
atendidos na Clinica Escola, verificou-se que a
maioria era paciente “reincidente” da Clinica
Escola de Fisioterapia, corroborando assim com
outros estudos, que afirmam que a maioria da
populacdo atendida em fisioterapia retorna aos
mesmos atendimentos  anteriores'®*'®,  com
excecao apenas para a area de
Cardiorrespiratdria, onde todos os entrevistados
relataram ser a primeira vez que eram atendidos
na referida clinica.

No que diz respeito ao diagndstico clinico
evidenciou-se o0s resultados obtidos por
Machado e Nogueira’ e Magalhdes®, que
apontam que a especialidade de Ortopedia é
onde ha mais procura dentro dos tratamentos de
Fisioterapia.

Referente ao nivel de satisfacdo dos
pesquisados em relacdo aos atendimentos da
Clinica Escola, 100% dos entrevistados, em
todas as é&reas, responderam que estdo
satisfeitos, fato que é comprovado por outro
estudo, que relata haver uma tendéncia por parte
dos usuarios de baixo poder aquisitivo em avaliar
positivamente os servicos gratuitos que lhe séo
prestados pelo simples fato de serem atendidos,
0 que por si produz satisfacdo.?’ Outra pesquisa
ainda relata que quando o0s servicos Ss&o
cobrados, geralmente os usuarios tendem a uma
insatisfacéo, apresentando uma baixa
expectativa com relagdo aos atendimentos
recebidos."®

Pode-se ressaltar que na variavel “conforto
na sala de espera” para a area de Ortopedia,
observa-se que 9,5% dos entrevistados referem
como “RUIM”, concordando assim com outra
pesquisa, onde foi observado uma prevaléncia
de 12,7% dos entrevistados que optaram pela
opcdo “RUIM"™, podendo ser justificado por ndo
apresentar um ambiente favoravel para a espera
das sessbes. Os entrevistados ainda relataram
ser pequeno o local de atendimento nessa area
especifica, o que pode justificar a escolha da
opcado, corroborando assim com outro estudo
onde as variaveis “RUIM” e “PESSIMO” estavam
relacionadas ao ambiente de atendimento
fisioterapéutico.21
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E importante ressaltar que o ambiente
fisico € um fator que interfere na satisfagdo do
usuario em conjunto com O tratamento
fisioterapéutico recebido™, sendo importante
conhecer a opinido dos usuarios dos servicos em
relacdo ao ambiente e assim aprimora-lo sempre
que necessario.”

Em relagdo a “facilidade de transitar nas
instalacdes da Clinica Escola”, prevaleceu as
variaveis “BOM” e “OTIMO”, corroborando assim
com outro estudo.” Verificou-se nesta pesquisa
gue o0s usudarios expressam alto grau de
satisfacdo em relacdo as instalacbes do
ambiente onde sao atendidos.

Observou-se a maior prevaléncia no item
“BOM” para a area de Dermato-Funcional, com
75% dos entrevistados, corroborando com outras
pesquisasls’zo, onde prevaleceu o item “BOM” na
populagdo estudada relacionado as condicdes
gerais de higiene. Os aspectos do ambiente das
clinicas atuam como um fator de inibicdo ou
estimulo, dependendo da consciéncia de cada
um, sendo que as clinicas de fisioterapia devem
constituir-se como modelo, buscando melhores
condi¢cdes de uso, instalagBes fisicas e acesso
satisfatorio com o intuito de promover bem-estar
e auto nivel de satisfacao do publico."’

Os resultados encontrados nesta pesquisa
corroboram com outro estudo’’ que, de uma
maneira geral, apresentam elementos que
demonstram estas relacdes satisfatérias em

CONSIDERACOES FINAIS

Baseado nos dados encontrados pode-se
inferir que a maior prevaléncia ocorreu no sexo
feminino, com a renda variavel de até trés
salarios minimos e baixo nivel de escolaridade,
com obtencdo de conhecimento da clinica
através de amigos, sendo considerado
satisfatorio o atendimento em todas as areas e
setores.

Foi apontada a necessidade de existir
estacionamento préprio, maior rigor com a
higiene, reducéo do tempo de espera para as
sessdes na sala de espera e maior facilidade
para transitar no interior da clinica como
possiveis melhorias a serem realizadas.
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