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Resumo
Objetivo: Avaliar a qualidade do atendimento prestado na Clínica Escola de Fisioterapia do Centro Universitário UnirG. Materiais e Métodos: Avaliar pelo método de entrevista e por meio de um questionário contendo 27 perguntas relacionadas às condições de atendimento e dos serviços prestados, avaliando a satisfação dos pacientes em relação aos recursos físicos e humanos. Resultados: Foram entrevistados 69 pacientes, no período de setembro a outubro de 2011, prevalecendo o sexo feminino (48%), com a renda variável de 1 a 3 salários mínimos (47%) e baixo nível de escolaridade e tendo conhecimento da Clínica através de amigos.  Apresentou 100% de satisfação geral com os atendimentos em fisioterapia, analisaram satisfatórios as condições da Clínica Escola de Fisioterapia do Centro Universitário UnirG, utilizando as informações dadas pelo terapeuta, e 100% dos entrevistados estão satisfeitos com a qualidade das terapias, tanto é que indicaria a clínica para familiares e amigos, e retornaria para submeter-se a novo atendimento.Conclusão: os pacientes estão satisfeitos com a qualidade de atendimento, porém algumas mudanças precisam ser efetuadas, como estacionamento, higiene, tempo de espera para as sessões na sala de espera, e a facilidade para transitar. Este trabalho poderá trazer melhorias na qualidade do atendimento, contribuindo para o aumento da satisfação do pacientes atendidos.

Palavras-chave: avaliação, satisfação dos usuários, serviços de saúde. Fisioterapia, satisfação do paciente. 
Abstract
Aim: Evaluating
 the quality of the assistance provided in the Physical Therapy Practice School of UNIRG University. Materials and Methods: assess through interviews and a questionnaire containing 27 questions related to the conditions of care and services, evaluating the patients’ satisfaction regarding physical and human resources. Results: We interviewed 69 patients September to October 2011, being most of them female (48%), with income ranging from 1 to 3 minimum wages (47%) and low educational background and having known the practice through friends. We had 100% overall satisfaction about physiotherapy care, qualifying as satisfactory the conditions of the Physiotherapy Practice School of UNIRG University, by using the information given by the therapist, and 100% of the interviewed ones are satisfied with the quality of therapy, so that they would indicate the practice for family and friends, and would return to submit themselves to a new appointment. Conclusion: patients are satisfied with the quality of care, but some changes need to be implemented such as parking spaces, cleanliness, waiting times for sessions, and the ease to move about. This could bring improvements in the quality of care, contributing to increase the patients’ satisfaction.
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INTRODUÇÃO 
O Estágio Supervisionado complementa a formação do aluno com treinamento prático em situação real que ao mesmo tempo é educativa e formativa e de prestação de serviços à comunidade, objetivando formar o profissional Fisioterapeuta na sua totalidade, respeitando o embasamento ético e disciplinar da profissão procurando desenvolver sujeitos críticos1. A Clínica Integrada faz parte do Estágio Supervisionado, onde funciona como disciplinas obrigatórias dos currículos para a obtenção do grau de bacharelado dos cursos de fisioterapia do Brasil. Inicialmente foi concebida como um estágio dos cursos de graduação do último ano, onde o acadêmico deve aplicar os conhecimentos adquiridos nas disciplinas teóricas.  Em 1982, adquiriu o direito de se tornar uma disciplina2.
Estas práticas demandam a realização de avaliações3, intervenções e reflexões em processos fisioterapêuticos, visando o avanço do conhecimento científico, a formação dos alunos e o atendimento às necessidades da comunidade na Recuperação Funcional e na Promoção da Qualidade de Vida4.

A Resolução nº 10 de 3 de julho de 1978  do Conselho Federal de Fisioterapia e Terapia Ocupacional – COFFITO apresenta diretrizes que foram traçadas a partir de propostas enviadas pela Comissão de Especialistas de Ensino em Fisioterapia que objetivam garantir uma sólida formação básica, para começar a preparar o futuro graduado a enfrentar os desafios das rápidas transformações da sociedade, do mercado de trabalho e das condições de exercício profissional5. Conforme6, o ensino universitário tem responsabilidade sobre a futura atitude profissional dos acadêmicos, que terá repercussão em sua vida e na vida de outras pessoas.

A Clínica Escola de Fisioterapia do Centro Universitário UnirG está vinculada ao curso de Fisioterapia, com o objetivo de promover práticas de Estágios Curriculares, com atendimentos em Fisioterapia nas diversas áreas. Foi inaugurada em agosto de 2005 e está em funcionamento há seis anos prestando atendimentos fisioterapêuticos gratuitos à população de Gurupi e região sul do Estado do Tocantins, a fim de complementar a formação acadêmica do graduando em fisioterapia nas disciplinas de Clínica Fisioterapêutica Integrada I e II, prestando benefícios à população. Os atendimentos são realizados por acadêmicos do nono e décimo períodos do curso de Fisioterapia sob supervisão dos professores supervisores nas áreas de traumato-ortopedia, neurologia, saúde pública, cardiorrespiratória, postura e dermato - funcional. 
Em uma clínica escola, determinar as necessidades dos pacientes pode envolver certo grau de julgamento de valores que podem levar a grandes equívocos, às vezes nem os próprios pacientes sabem o que precisam. Logo, a avaliação7 feita a priori demonstra o que o paciente da Clinica Escola de Fisioterapia espera do serviço oferecido por cada profissional, para então, em longo prazo, visar atender suas necessidades e propicia o contato direto do aluno (formação técnica, graduação ou especialização) com a comunidade, a fim de que o ensino superior não seja um processo dissociado da realidade social8.

A satisfação do paciente é de fundamental importância na medida de qualidade da assistência, pois proporciona informações sobre os resultados do provedor da assistência em relação aos valores e expectativas do paciente, além de constituir um instrumento valioso de investigação, administração e planejamento9.
Conhecimentos sobre a satisfação do usuário são importantes, pois avaliam a qualidade dos serviços de saúde, fornecendo subsídios para aqueles que administram tais serviços e para os profissionais que prestam os cuidados, possibilitando a superação das limitações detectadas. Especificamente em relação a um hospital escola, permitem também coletar informações acerca da qualidade do ensino oferecido aos alunos10.
Para alcançar a satisfação do paciente além da qualidade do pessoal e a infra-estrutura didática e operacional da clínica é necessário que seja implantada uma política educacional que considere professores e alunos conscientes e também engajados em um processo de transformação social do homem, onde seja preconizado a ética e compromisso com os atendimentos dentro da Clínica Escola de Fisioterapia11.

Aspectos não-clínicos que podem influenciar na percepção do paciente, tais como: a cordialidade e presteza no atendimento, a segurança do profissional, a organização e beleza do ambiente, as informações e explicações fornecidas, e a qualidade da comunicação8.
O sucesso do tratamento no cuidado do paciente é em geral avaliado por medidas clínicas. Questionários e outros instrumentos são amplamente utilizados por fisioterapeutas para medir a condição de saúde do paciente ou os resultados do tratamento realizado. Porém, a satisfação do paciente é também uma das dimensões envolvidas no cuidado de pessoas - e pouco avaliada12.

Nesse sentido, o estudo tem como objetivo geral propor uma pesquisa qualitativa, através de questionário pelo método de entrevista, em relação aos recursos físicos e humanos da Clinica de Escola de Fisioterapia, proporcionando assim uma melhoria dos atendimentos oferecidos pela Clínica Escola de Fisioterapia do centro Universitário UnirG de Gurupi-TO.
MATERIAIS E MÉTODOS
Este é um estudo quali-quantitativo para avaliar a satisfação dos pacientes atendidos na Clínica Escola de Fisioterapia, sendo o melhor método utilizado para a coleta por meio de entrevistas, ficando assim melhor clareza para o entendimento dos avaliados.
A coleta de dados foi realizada após a aprovação do projeto no Comitê de Ética e Pesquisa (CEP) parecer no 0052/2011e após a assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, através de questionários pelo método de entrevista, para analisar o nível de satisfação dos atendimentos fisioterapêuticos da Clínica Escola de Fisioterapia.

O estudo foi realizado na Clínica Escola de Fisioterapia do Centro Universitário UnirG, no município de Gurupi-TO, situada na rua 10 entre avenidas Guanabara e Rio de Janeiro, na cidade de Gurupi-TO. A Clínica Escola de Fisioterapia realiza atendimentos nas áreas de: ortopedia, cardiorrespiratória, dermato-funcional, neurologia, saúde pública I e postura.

O paciente foi abordado na recepção da Clínica Escola de Fisioterapia antes ou após o atendimento fisioterapêutico onde foi aplicado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, e logo após um questionário de 27 perguntas, dividido em tópicos,sendo: Dados sociodemográficos e clínicos, sendo 8 alternativas de múltipla escolha; Aspectos interpessoais na interação usuario-terapeuta, sendo 7 questões; Ambiente Físico, sendo 4 questões; Acesso o serviço e atendimento do recepcionista e pessoal de apoio, sendo 5 questões e Clínica Escola de Fisioterapia, sendo 3 questões, totalizando assim  as 27 perguntas. A pesquisa foi realizada com os pacientes maiores de dezoito (18) anos de idade das diversas áreas de atendimento da Clínica Escola de Fisioterapia. 

.Foram utilizados como critérios de inclusão, os pacientes maiores de dezoito anos de idade, e em tratamento na Clínica Escola de Fisioterapia do Centro Universitário UnirG.
O questionário com dados sócio-demográficos e clínicos foi utilizado para a coleta de dados. As respostas ao instrumento foram levantadas e os dados foram transportados para uma planilha Excel (Microsoft Corp., Estados Unidos), em que as colunas representavam os pacientes e as linhas, as variáveis a serem estudadas (dados sócio-demográficos e clínicos). As tabelas e os gráficos também foram gerados pelo programa Excel. Para descrever a amostra, as tabelas e os gráficos foram elaborados com frequências relativas (porcentagens).
RESULTADOS E DISCUSSÃO
A pesquisa foi realizada na Clinica Escola de Fisioterapia do Centro Universitário UnirG em Gurupi- TO, situada na Rua 10 entre Rio de Janeiro e Guanabara. Constando com uma amostra de 68 voluntários nas áreas de atendimento em Cardiorrespiratória, Ortopedia, Neurologia, Dermato – Funcional, Saúde Pública e Postura. 
Os dados sociodemográficos e clínicos corroboraram com13-16, onde apresentou maior representatividade do gênero feminino e predominância de baixos níveis de escolaridade e de renda familiar, havendo uma exceção na área de dermato – funcional onde evidenciou um nível elevado de escolaridade. Em relação ao acesso a Clínica Escola teve como orientação ao tratamento fisioterapêutico um maior número de indicações por “médicos” na área de ortopedia, evidenciando uma quantidade de 61,9%, fato que é comprovado pelos estudos de Machado e Nogueira17, onde relatam que são necessários encaminhamentos feitos por médicos para os pacientes poderem realizar o atendimento de fisioterapia (Tabela 1). 

Observou-se na variável se é a primeira vez que o entrevistado era atendido na Clínica Escola, e verificou-se que a maioria dos entrevistados já eram pacientes da Clínica Escola de Fisioterapia, corroborando assim com18, onde afirmaram que a maioria da população da amostra já realizaram atendimento em fisioterapia anteriormente, e correlacionando também com a pesquisa13, com exceção apenas da área de cardiorrespiratória, onde todos os entrevistados relataram que era a primeira vez que eram atendidos na Clínica Escola de Fisioterapia.

No que diz respeito ao diagnóstico clínico evidenciou os resultados foram comprovados por Magalhães19; 17, que apontam que na especialidade de ortopedia é uma das mais procuradas no tratamento de Fisioterapia.

Na satisfação dos pesquisadores em relação aos atendimentos na Clínica Escola, 100% dos entrevistados em todas as áreas responderam que sim, fato que é comprovado pelos estudos20, onde relata que há uma tendência por parte dos usuários de baixo poder aquisitivo de avaliar positivamente os serviços que lhe são prestados pelo simples fato de serem atendidos já produzir satisfação. Em contradição18, relata que quanto aos serviços que são cobrados, geralmente os usuários tendem a uma insatisfação, apresentando uma baixa expectativa com os atendimentos recebidos e apresentando-se mais tolerantes.
Pode-se ressaltar que na variável “conforto na sala de espera” na área de Ortopedia, observa-se a porcentagem de 9,5% dos entrevistados ao item “RUIM”, concordando assim com a pesquisa11, onde foi observado uma prevalência de 12,7% dos entrevistados que optaram pela opção “RUIM, podendo ser justificado por não  apresentar um ambiente favorável para a espera das sessões.

Os entrevistados relataram ser pequeno o local de atendimento nessa área, podendo ser justificado a opção, corroborando assim com21, onde apresentaram variáveis de “RUIM” e “PÉSSIMO” em seus estudos relacionados ao ambiente de atendimento fisioterapêutico.
De acordo com13, é importante ressaltar que o ambiente físico é um fator que interfere na satisfação do usuário em conjunto com o tratamento fisioterapêutico recebido, sendo importante conhecer a opinião dos usuários dos serviços em relação ao ambiente e assim aprimorá-lo sempre que necessário, corroborando assim22, com os bons resultados encontrados nas clínicas escolas.(Figura 1). 

Em relação a “Facilidade de Transitar nas Instalações da Clínica Escola”, prevaleceu às variáveis “BOM” e “ÓTIMO”, corroborando assim com os estudos de15, onde observaram maior relevância nas variáveis “BOM” e “ÓTIMO” nos seus estudos. Ressaltam ainda que os usuários expressam alto grau de satisfação em relação as instalações do ambiente que é atendido (Figura 2).
Na figura 3, observa-se a maior prevalência no item “BOM” na área de dermato-funcional com 75% dos entrevistados, corroborando com18; 20, onde prevaleceu o item “BOM” na população estudada relacionada com as condições gerais de higiene. Ressaltam17 que os aspectos do ambiente das clínicas atuam como um fator de inibição ou estímulo, dependendo da consciência de cada um, sendo que as clínicas de fisioterapia devem constituir-se como modelo, buscando melhores condições de uso, instalações físicas e acesso satisfatório com o intuito de promover bem-estar e auto nível de satisfação do público (Figura 3). 

Os resultados corroboram com17 que, de uma maneira geral, apresentam elementos que demonstram estas relações satisfatórias em relação aos atendimentos oferecidos pela Clínica Escola de Fisioterapia. A pesquisa também registra altos índices de confiança no atendimento recebido e nos resultados alcançado (Tabela 2).
Já nos tópicos “você retornaria a Clinica Escola” e “você recomendaria a Clinica Escola”, evidenciou-se a resposta “SIM”, com a porcentagem entre 91,7% e 100%, achado semelhante aos estudos de24 que alcançou um índice de 65%. 

Nos estudos20  obteve um percentual de 95% no que se refere a recomendação dos serviços das clinicas a terceiros, resultados estes compatíveis com  o estudo17 onde 97,6% dos entrevistados também recomendariam as  clinicas a outras pessoas que delas necessitassem. 

CONCLUSÃO

Verificou-se que os pacientes mostraram-se satisfeitos com a qualidade do atendimento prestado pelos estagiários e supervisores, tanto que indicariam a clínica a um amigo/familiar e/ou retornariam para tratar-se novamente, porém é necessário um aprimoramento no estacionamento, higiene, tempo de espera para as sessões na sala de espera, e a facilidade para transitar. 

Prevaleceu o sexo feminino, com a renda variável de 1 a 3 salários mínimos e baixo nível de escolaridade, tendo conhecimento da Clínica através de amigos, sendo satisfatório em todas as áreas de atendimento.Os pacientes têm uma boa relação com estagiários, supervisores e funcionários da recepção e limpeza.
 Este trabalho poderá trazer melhorias na qualidade do atendimento, contribuindo para o aumento da satisfação do pacientes atendidos. Sugerimos novos estudos para contribuir ainda mais para a melhora da satisfação dos pacientes da Clínica Escola de Fisioterapia.
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Tabela 1. 
	Variáveis
	Car
	Post
	Neur
	Derm
	SP
	Ort

	SEXO
	
	
	
	
	
	

	Masculino
	33,30%
	25%
	50%
	16,70%
	50%
	28,60%

	Feminino
	66,70%
	75%
	50%
	83,30%
	50%
	71,40%

	ESCOLARIDADE
	
	
	
	
	
	

	1º grau incompleto 
	33,30%
	31,30%
	16,70%
	
	
	38,10%

	1º grau completo 
	66,70%
	12,50%
	
	8,30%
	30%
	

	2º grau incompleto 
	
	6,30%
	
	41,70%
	10%
	14,30%

	2º grau completo
	
	25%
	16,70%
	8,30%
	50%
	28,60%

	3º grau incompleto 
	
	
	
	8,30%
	
	4,70%

	3º grau completo 
	
	25%
	66,70%
	33,40%
	10%
	14,30%

	RENDA FAMILIAR
	
	
	
	
	
	

	Abaixo de um salário
	33%
	12,50%
	16,70%
	
	
	9,50%

	1 a 3 salários
	66,70%
	62,50%
	83,30%
	58,30%
	80,00%
	66,70%

	4 a 6 salários
	0
	0%
	
	16,70%
	10,00%
	14,30%

	Acima de 6 salários
	0
	12,50%
	
	25%
	10,00%
	9,50%

	ACESSO A CLÍNICA
	
	
	
	
	
	

	Amigo 
	66,70%
	25%
	66,70%
	58,30%
	60%
	19%

	Paciente anterior
	
	12,50%
	16,70%
	
	
	4,80%

	Medico
	33,30%
	18,80%
	
	16,70%
	30%
	61,90%

	Outros
	
	43,80%
	16,70%
	25%
	10%
	14,30%

	ATENDIMENTO EM FISIOTERAPIA
	
	
	
	
	
	

	Sim
	66,7%
	37,5%
	33,3%
	25,0%
	50,0%
	42,9%

	Não
	33,3%
	62,5%
	66,7%
	75,0%
	50,0%
	57,1%

	PRIMEIRA VEZ ATENDIMENTO CLÍNICA
	
	
	
	
	
	

	Sim 
	100,0%
	37,5%
	16,7%
	66,7%
	50,0%
	38,1%

	Não
	
	62,5%
	83,3%
	33,3%
	50,0%
	61,9%

	CONHECIMENTODIAGNÓSTICO CLÍNICO
	
	
	
	
	
	

	Sim
	33,3%
	31,3%
	
	
	20,0%
	

	REALIZAÇÃO FISIOTERAPIA PARTICULAR
	
	
	
	
	
	

	Sim
	66,7%
	43,8%
	33,3%
	50,0%
	40,0%
	61,9%

	CONHECIMENTO ATENDIDO POR UM ESTAGIÁRIO
	
	
	
	
	
	

	Sim
	100,0%
	100,0%
	83,3%
	100,0%
	100,0%
	95,2%

	CONHECIMENTO QUE É SUPERVISIONADO 
	
	
	
	
	
	

	Sim
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	CONHECIMENTO PRÁTICA DE RODIZIO
	
	
	
	
	
	

	Sim
	100,0%
	93,8%
	100,0%
	91,7%
	100,0%
	90,5%

	SATISFAÇÃOCLÍNICA ESCOLA
	
	
	
	
	
	

	Sim
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Cardiorrespiratória (Card); Postura (Post); Neurologia (Neur); Dermato-funcional (Derm); Saúde Pública (S.P.); Ortopedia (Ort).

Tabela 2. Acesso ao serviço e atendimento do recepcionista e pessoal de apoio e em relação a Clínica Escola de Fisioterapia
	VARIÁVEIS
	Card
	Post
	Neur
	Derm
	SP
	Ort

	FACILIDADE NA MARCAÇÃO DA PRIMEIRA CONSULTA
	
	
	
	
	
	

	Ruim
	0,0%
	6,3%
	16,7%
	0,0%
	0,0%
	4,8%

	Bom
	0,0%
	56,3%
	16,7%
	58,3%
	70,0%
	38,1%

	Ótimo
	33,3%
	6,3%
	33,3%
	16,7%
	10,0%
	33,3%

	Excelente
	66,7%
	31,3%
	33,3%
	25,0%
	20,0%
	23,8%

	FACILIDADE NA MARCAÇÃO DAS SESSÕES
	
	
	
	
	
	

	Ruim
	0,0%
	6,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%

	Bom
	0,0%
	37,5%
	16,7%
	50,0%
	70,0%
	42,9%

	Ótimo
	66,7%
	31,3%
	66,7%
	25,0%
	10,0%
	33,3%

	Excelente
	33,3%
	25,0%
	16,7%
	25,0%
	20,0%
	23,8%

	TEMPO DE PERMANÊNCIA NA SALA DE ESPERA
	
	
	
	
	
	

	Ruim
	0,0%
	0,0%
	33,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%

	Bom
	0,0%
	37,5%
	16,7%
	50,0%
	70,0%
	33,3%

	Ótimo
	0,0%
	31,3%
	33,3%
	16,7%
	20,0%
	47,6%

	Excelente
	100,0%
	25,0%
	16,7%
	33,3%
	10,0%
	19,0%

	GENTILEZA E DISPONIBILIDADE DA RECEPCIONISTA
	
	
	
	
	
	

	Ruim
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,8%

	Bom
	0,0%
	37,5%
	16,7%
	25,0%
	60,0%
	42,9%

	Ótimo
	33,3%
	37,5%
	66,7%
	41,7%
	20,0%
	33,3%

	Excelente
	66,7%
	25,0%
	16,7%
	33,3%
	20,0%
	19,0%

	GENTILEZA DOS OUTROS MEMBROS DA EQUIPE
	
	
	
	
	
	

	Ruim
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,8%

	Bom
	0,0%
	47,8%
	50,0%
	25,0%
	60,0%
	28,6%

	Ótimo
	0,0%
	25,0%
	50,0%
	41,7%
	20,0%
	28,6%

	Excelente
	100,0%
	31,3%
	0,0%
	33,3%
	20,0%
	38,1%

	ESTACIONAMENTO
	
	
	
	
	
	

	Péssimo
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	8,3%
	0,0%
	4,8%

	Ruim
	33,3%
	12,5%
	16,7%
	8,3%
	0,0%
	9,5%

	Bom
	0,0%
	31,3%
	16,7%
	50,0%
	40,0%
	42,9%

	Ótimo
	0,0%
	6,3%
	16,7%
	8,3%
	0,0%
	0,0%

	Excelente
	0,0%
	6,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	9,5%

	Não possui carro
	66,7%
	43,8%
	50,0%
	25,0%
	60,0%
	33,3%

	RETORNARIA A CLÍNICA ESCOLA
	
	
	
	
	
	

	Sim
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	91,7%
	100,0%
	100,0%

	Não
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	8,3%
	0,0%
	0,0%

	RECOMENDARIA A CLÍNICA ESCOLA
	
	
	
	
	
	

	Sim
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Cardiorrespiratória (Card); Postura (Post); Neurologia (Neur); Dermato-funcional (Derm); Saúde Pública (SP); Ortopedia (Ort).
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              Figura 1. Porcentagem em relação ao Conforto no ambiente de atendimento na Clínica 

              Escola de Fisioterapia
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              Figura 2. Porcentagem em relação a Facilidade de Transitar nas Instalações da Clínica 

              Escola de Fisioterapia
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        Figura 3. Porcentagem em relação às Condições Gerais de Higiene na Clínica Escola de  Fisioterapia

