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RESUMO: A organizagio do trabalho, da equipe, do ambiente de atendimento e do paciente, torna o tratamento mais
humanizado e, interagir com o individuo, a fim ¢ identificar o que lhe satisfaz, aumenta o vinculo entre a equipe e o
paciente. Este estudo tem como objetivo avaliar a satisfacdo dos pacientes da clinica escola do Univar, durante os
atendimentos no estagio de fisioterapia. Foi realizado um estudo qualitativo, descritivo, transversal, desenvolvido na
clinica escola no estagio supervisionado de fisioterapia, por meio de um questionario desenvolvido previamente. Foram
incluidos 36 participantes, de ambos os sexos. Nota-se que 100% dos pacientes recomendam a clinica e retornariam aos
atendimentos no futuro, apesar de considerarem a necessidade de melhorias na acessibilidade e locomocao na clinica.
Sugere-se novos estudos, em todos os campos de estagios atendidos na clinica escola, a fim de melhorar mais a experiéncia
dos pacientes durante os atendimentos.

PALAVRAS-CHAVE.: fisioterapia; satisfagdo do paciente; satide; prevengéo e reabilitagdo

ABSTRACT: The organization of work, of the team, of the care environment and of the patient, makes the treatment
more humanized and, interacting with the individual, in order to identify what satisfies him, increases the bond between
the team and the patient. This study aims to evaluate the satisfaction of patients at the Univar school clinic, during the
physiotherapy internship. A qualitative, descriptive, cross-sectional study was carried out at the school clinic in the
supervised physical therapy internship, using a previously developed questionnaire. Thirty-six participants of both sexes
were included. It is noted that 100% of patients recommend the clinic and would return to care in the future, despite
considering the need for improvements in accessibility and locomotion in the clinic. Further studies are suggested, in all
fields of internships attended at the school clinic, in order to further improve the experience of patients during
consultations.

KEYWORDS: physiotherapy; patient satisfaction; health; prevention and rehabilitation

individual e coletivo do ser humano, capaz de

1. INTRODUCAO prevenir e tratar disturbios funcionais
A fisioterapia, como campo do  concomitantes do movimento, gerados por
conhecimento em satde, tem como seus  alteracOes genéticas, traumas e doencgas
objetivos de pesquisa a prevengdo, tratamento e adquiridas e, portanto, desempenham um papel

reabilitacdo, para promover o bem-estar  importante narecuperagdo e integragao social do
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paciente (COFFITO, 2008). Para tanto,
identificar problemas quanto a percep¢do do
individuo ao ambiente em que ele estd sendo
reabilitado, poderd contribuir no processo de
cura, assim como melhorar o ambiente, estrutura
e atitude da equipe (APFISIO, 2018). A clinica
escola ¢ um servico associado a instituigdo de
ensino superior, que atende a populagdo em
geral por alunos que cursam a especialidade em
que ¢ feito o atendimento.

No caso dos cursos de fisioterapia, esse
atendimento ¢ feito por alunos do ultimo ano de
graduacdo, sempre sob supervisio de um
professor graduado em fisioterapia. Assim a
relagdo paciente-terapeuta apresenta
caracteristicas especiais, pois 0S mesmos se
submetem a serem atendidos por académicos, ¢
ndo por profissionais ja habilitados (SILVA et
al., 2019).

Fam e Ferreira Neto (2019), defendem
que as clinicas escolas desempenham um papel
de alta relevancia, ndo so para a comunidade, por
exercer social ao

um importante

papel
disponibilizar  atendimentos  gratuitos a
populacdo em geral, mas também na formacao
académica dos estudantes.

Da mesma forma, Corréa, Arakawa e
Maximino (2016), salientam que esses espagos
formativos sdo ideais para o treinamento pratico
de habilidades adquiridas no decorrer da
graduagdo. Além disso, a vivéncia nestes
ambientes possibilita o contato real com os
pacientes,

sempre com a supervisdo de
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preceptores. Neste sentido, faz-se necessario
desenvolver a capacidade de agregar teoria e
pratica, buscando a satisfacdo desses individuos.

Rodrigues, Raimundo e Silva (2022),
definem a satisfagdo como sendo as avaliagdes
positivas do usudrio a respeito das dimensodes
dos servicos de saude, estabelecido de acordo
com as expectativas e exigéncias dos mesmos,
assim como, idade, género, classe social e estado
(2018)

complementam que, a avaliagdo da satisfa¢do

psicologico. Esperidido e Silva
deve ser vista de forma ampla, englobando
dados referentes ao cuidado recebido pelo
cliente, com énfase em sua experiéncia prévia
com servigos similares.

Guzzo e Fassicollo (2011) salientam que,
o grau de satisfacdo do usuério em relagdo a um
atendimento recebido em um servigo de saude ¢
de extrema importancia, haja vista que,
demonstra os resultados que devem ser atingidos
e, sempre que possivel, requerendo o
aprimoramento constante, devido ao renovado e
crescente numero de pessoas assistidas com o
servico e assim  proporcionar melhor
atendimentos aos usuarios e, como resultado,
aprimorar seus Servigos.

Estudos prévios ja analisaram o nivel de
satisfacdo dos pacientes em clinicas escolas,
hospitais particulares e da rede publica de outros
estados, e constataram sua utilidade e
necessidade, pois serviu como feedback para
uma andlise com relacdo ao terapeuta-paciente,

a estrutura e as condicdes de atendimento que
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estao sendo oferecidas aos pacientes e melhora-
los (SUDA, UEMURA E VELASCO, 2009).
Diversos tipos de instrumentos sdo
utilizados por fisioterapeutas para mensurar a
condicdo de saude ou tratamento realizado,
porém a avalia¢do do contentamento do paciente
com o tratamento proposto esta diretamente
relacionada a uma série de fatores, tais como as
preferéncias pessoais, as expectativas do
paciente, o atendimento recebido e os servigos
sendo validados e

prestados, alguns

padronizados. Uma das estratégias para
aprimorar a aten¢do oferecida aos pacientes ¢
analisar a satisfacdo dos mesmos, sendo de
extrema importancia e servindo como feedback
para o profissional da satde aprimorar seus
atendimentos (MACHADO e NOGUEIRA,
2018).

Além disso, as pesquisas sdo realizadas
reunindo informagdes que ajudam a incorporar
as opinides dos pacientes na pratica clinica e,
assim, aprimorar o tratamento prescrito aos
mesmos. O ambito fisico, as instalacoes,
acessibilidade, técnica e, principalmente, a
relagdo terapeuta-paciente fazem parte dos
aspectos levados em consideragao, tendo esse
ultimo uma grande relevancia, haja visto que,
oferece um cuidado maior com o paciente e
melhora a  interagdo  dos  mesmos,
proporcionando uma aten¢do ao paciente dada
pela competéncia e experiéncia do profissional

(RODRIGUES et al., 2010).
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A qualidade em satde inclui a
humanizag¢do do cuidado com o ser humano.
Trata-se de interagir melhor com o individuo a
fim de identificar o que lhe satisfaz e os seus
direitos como consumidor dos servigos de saude,
colocando em destaque sua opinido quanto a
atencdo recebida. Inclui a organizacdo do
trabalho, a equipe e o paciente, € ndo somente o
material. Essa visdo reconhece as perspectivas
do fornecedor e do individuo, valorizando a
autonomia das pessoas de assumirem a sua
propria saude (DE MELO, 2018).

Deste modo, esse trabalho sera de grande
relevancia para os académicos e profissionais do
Centro Universitario do Vale do Araguaia
UNIVAR e para o Nucleo de Fisioterapia, que
sO tem a ganhar ao ser referéncia em relacao aos
seus atendimentos, através da analise de
satisfacdo dos pacientes assistidos. Este estudo
parte do pressuposto de que, a satisfagdo dos
usuarios ¢ um dos aspectos importantes para a
instituicdo que realiza a assisténcia, podendo
servir como base para melhorar os servicos
oferecidos, a partir dos resultados obtidos,
explicar quais pontos podem ser melhorados a
fim de tornar o tratamento mais agradavel para
os mesmos. Portanto, objetivou-se identificar a
satisfacdo dos pacientes atendidos na clinica

escola do Univar, no estagio de fisioterapia.

2. METODOLOGIA
Trata-se de uma pesquisa qualitativa,

definida por Silva e Menezes (2001) como um
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vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que ndao pode ser
traduzido em numeros; descritiva, que segundo
Gil (1991) ¢ wuma forma descrever as
caracteristicas de determinada populagcdo ou
fendmeno ou o estabelecimento de relacdes
entre variaveis; e

(1994),

epidemioldgico no qual fator e efeito sdo

transversal, definida por

Rouquayrol como um estudo
observados num mesmo momento historico,
desenvolvido na clinica escola de fisioterapia do
Centro Universitario do Vale do Araguaia —
UNIVAR, no periodo de margo a junho de 2022.

Foi desenvolvido e aplicado um
questionario com 26 perguntas, dividido em
duas partes, das quais quatro foram questoes
sociodemograficas, vinte e uma sobre a
satisfacao do usudrio e uma questao aberta para
comentarios, dicas, sugestdes ou reclamacdes
dos participantes. O questionario supracitado foi
desenvolvido baseado no questionario proposto
e validado por Mendonga e Guerra (2007), que
teve rigorosa analise psicométrica no que se
refere a valida¢do de instrumentos a respeito
desse construto, especialmente voltado ao
paciente que recebe assisténcia fisioterapéutica.
Os pacientes avaliaram cada pergunta com

[13 . 2

“bom”, “otimo”, “excelente”, “ruim” e
“péssimo”.

Todos os participantes foram informados
previamente sobre os objetivos e condutas desta
pesquisa, posteriormente leram e assinaram o

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
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(TCLE), concordando em participar da pesquisa,

tendo seus direitos assegurados. Foram
excluidos os pacientes que ndo concordaram ou
ndo assinaram o TCLE, menores de 18 anos ou
nao preenchesse o questionario completamente.
Os questionarios foram distribuidos e
aplicados ao final dos atendimentos do estagio
supervisionado do curso de fisioterapia do
Centro Universitario do vale do Araguaia -
UNIVAR, do periodo matutino, contemplando
todas as dareas de atendimento, aos quais
receberam o questionario por meio da
supervisora do campo de estagio, e apds
responderem, foram devolvidos para uma caixa,
sem identificacdo, ndo havendo qualquer contato
com o avaliador.
Posteriormente, os dados coletados
foram transcritos e armazenados em um banco
de dados, utilizando o programa Excel®, onde a
analise foi realizada de forma descritiva por
meio da apresentacdo dos dados em tabelas, com

a utilizagdo do programa Microsoft Excel.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A amostra inicial foi composta por 36
participantes. Apds aplicagdo dos critérios de
exclusdo, foram incluidos 34 respondentes
participantes, com idade entre 19 e 81 anos
(média de 51,3 anos). Foram excluidos 2
participantes por serem menores de idade.

O perfil  sociodemografico  dos
participantes esta apresentado abaixo, na Tabela

1, na qual observa-se a prevaléncia de pacientes
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do sexo feminino, com 70% (n=23) e 30%
(n=11) do sexo masculino. Destes, 26,42%

apresentam escolaridade de nivel fundamental
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incompleto e 64,7% renda familiar de 1 a 3

salarios minimos.

Tabela 1- Perfil sociodemografico dos usuarios dos servigos de Fisioterapia da clinica escola UNIVAR.

Dados/Anailise %o (n)
Descritiva

Sexo
Feminino 67.6 23
Masculino 324 11
Escolaridade
Fundamental 2647 9
Completo
Fundamental 14.7 5
Incompleto
Medio Completo 23,52 8
Medio Incompleto 11,76 4
Superior 23,52 8
Renda Familiar
1 a 3 salarios 64,7 22
4 a 6 salarios 235 8
7 a 10 salarios 8.8 3
Acima de 10 salarios 29 1

O perfil sociodemografico apresentado
nesse estudo, apresenta prevaléncia de 70%
(n=23) de pacientes do sexo feminino. Esse
predominio ja foi relatado em estudos anteriores,
como no de Machado e Nogueira, 2008. Além
disso, a média de idade é de 51,3 anos, com
idade entre 19 e 81 anos; 64,7% (n=22) possuem
renda entre 1 e 3 salarios minimos, corroborando
com os estudos de Guzzo e Fassiolo (2011) e
Gongalves et al, (2011), nos quais também

foram encontrados nivel predominante de

escolaridade ensino fundamental completo,

corroborando com os 26,47% (n=9) encontrados
neste estudo.

Segundo Machado e Nogueira (2008), os
fatores socioecondmicos influenciam
diretamente na qualidade de vida e bem-estar da
populagdo. O alto padrao de satisfacdo, obtidos
por meio da avaliagdo dos pacientes da clinica
escola do Univar, podem estar relacionados as
questdes sociodemograficas dos usudrios,
principalmente pelo nivel de escolaridade e
renda familiar. O estudo supracitado, aborda

ainda que na rede particular de atendimento,
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encontra-se uma populacdo com maior nivel
educacional e financeiro.

A tabela 2 aponta que 35,2% (n=12) dos
pacientes da clinica escola Univar, tiveram
conhecimento dela por indicagdo de amigos;

61,8% (n=21) afirmam que esse nio foi seu
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primeiro contato com a fisioterapia. A
especialidade de ortopedia/traumatologia, tem
prevaléncia de 88,2% (n=30) dos atendimentos
e 82,3% (n=28) dos pacientes sabem seu

diagnostico clinico.

Tabela 2 — Experiéncia com a fisioterapia e conhecimento dos usuarios da clinica escola UNIVAR.

Dados/Analise % (n)
Descritiva
Acesso a clinica
escola
Amigos 35,2 12
Paciente Anterior 20,5 7
Colaboradores do 11,7 4
Univar
Parentes 11,7 4
Médicos 11,7 4
Estagiarios 5,8 2
PSF 29 1
1° experiéncia com a
Fisioterapia
Sim 38,2 13
Nio 61,8 21
Especialidade que recebe
tratamento
Ortopedia’/Traumatologia BE.2 30
sande da Mulher g8 3
Eeumatologia 2.9 1
Conhece o diagndstico
clinico
Sim 823 28
Nio 17.7 6
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No que se refere a indicacdo ao
tratamento, 35,2% (n=12) neste estudo tiveram
conhecimento por indicagdo de amigos. Tal
achado se diverge do estudo de Guzzo e Fassiolo
(2011), onde a maior parte das indicacdes de
novos pacientes ocorreu por indicacdo médica.
Do total de participantes, 61,8% relatam que esta
ndo foi sua primeira experiéncia com a
fisioterapia, diferente do estudo de Guzzo e
Fassiolo (2011), onde 90,2% dos pacientes
avaliados tiveram seu primeiro contato com a
fisioterapia na clinica onde foi realizada a
pesquisa em questao.

Ainda no estudo acima, a maior demanda
de atendimentos foi na ortopedia/traumatologia,
semelhante aos dados obtidos nesta pesquisa,
onde 88,2% (n=30) passam por atendimento
nesta mesma especialidade. Os autores
justificam tal dado principalmente pelo fato da

prevaléncia de atendimentos ser do sexo

SR E 1
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feminino, visto que ¢ mais comum mulheres
procurarem tratamento do que os homens, além
do maior nimero de afazeres domésticos, €
algumas s3o responsaveis pelo sustento da
familia, o que provoca maior facilidade no
desenvolvimento de doengas osteomusculares
relacionadas ao trabalho (DORTSs) e as lesdes
por esfor¢o repetitivos (LERs), que podem ser
tratamento fisioterapico

minimizadas

(CARVALHO, 2012).

com

Referente a avaliagdo do grau de
satisfacdo com o atendimento prestado pelos
estagiarios de fisioterapia da clinica escola do
Univar, a maioria dos pacientes classificaram os
itens como excelente, conforme apresentado na
Tabela 3: gentileza do fisioterapeuta 70,5%
(n=24); gentileza e respeito com a equipe 70,5%
(n=24); privacidade respeitada 61,7% (n=21) ¢
oportunidade para se expressar 64,7% (n=22).

Tabela 3. Avaliagdo do grau de satisfagdo dos usuarios em relacdo ao fisioterapeuta da clinica escola UNIVAR.

Item/Anilise Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
Descritiva

Gentileza do - - 58%(n=2) 23.5% (n=8) 70.5% (n=24)
Fisioterapeuta

Gentileza e respeito - - 14.7% (n=3) 14.7% (n=3) 70.5% (n=24)
com membros da

equipe

Privacidade respeitada - - 5,8% (n=2) 32.3% (n=11) 61,7% (n=21)
Oportunidade para - - 5.8% (n=2) 29 4% (n=10) 64.7% (n=22)

expressar sua opiniio
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Um dado que chama atencdo para a
capacitacdo e preparacdo dos estagiarios da
clinica escola do Univar aos atendimentos, ¢ que
82,3% (n=28) dos pacientes sabem seu
diagnostico clinico. Nao corroborando com os
de Guzzo e Fassiollo (2011) e

Rodrigues, Raimundo e Silva (2014), onde a

estudos

interacao paciente fisioterapeuta foi classificada,
em sua maior avaliacdo, como oOtima. Neste
presente estudo, 70,5% (n=24) dos pacientes
do

excelente gentileza

61,7%

consideram a

fisioterapeuta, (n=21) excelente na
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preservacdo da privacidade e 64,7% (n=22) na
oportunidade de expressao.

Na Tabela 4 estao sintetizados a avalia¢ao
dos pacientes sobre a facilidade no agendamento
dos atendimentos. A maioria dos pacientes
70,58% (n=24),

facilidade no agendamento da 1° sessdo de

consideram excelente a
fisioterapia; 67,64% (n=23) avaliaram como
excelente a disponibilidade dos horarios dos
agendamentos; 58,82% (n=20) consideram o

tempo na sala de espera excelente.

Tabela 4. Avaliacio do grau de satisfagdo dos usuarios em relagio ao agendamento na clinica escola do Univar.

Dados/Analise Descritiva % (n)
Facilidade de agendamento da
1° sessao
Excelente 70,58 24
Otimo 20,58
Bom 8,82 4
Ruim - -
Péssimo - -
Disponibilidade de horarios para
agendamento das sessoes
Excelente 67,64 23
Otimo 26,47 9
Bom 5,88 2
Ruim - -
Péssimo - -
Tempo de permanéncia na sala
de espera
Excelente 58,82 20
Otimo 26,47 9
Bom 14,70 5
Ruim - _
Péssimo - -
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Em relacdo a avaliacdo da estrutura da

clinica, 70,58% (n=24), avaliaram como
excelente a facilidade no agendamento da 1°
sessdio de fisioterapia; 67,64% (n=23)

consideram excelente a disponibilidade de
horérios para os agendamentos e 58,82% (n=20)

também avaliaram como excelente o tempo na
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sala de espera. Tais achados divergem do estudo
realizado por Brito Jesus e Fernandes (2013),
onde os itens supracitados foram avaliados como
bons para 35,29% dos participantes e o tempo na
sala de espera foi considerado negativo por 65%

dos avaliados.

Tabela 5 - Nivel de satisfagdo dos participantes sobre o acesso a clinica.

Acessibilidade a clinica

Excelente
Otimo
Bom
Ruim

Péssimo

55,88 19
26,47 9
14,70 5
5,88 1

Facilidade de locomocio
dentro da clinica

Excelente

Otimo

Bom B.E2

Ruim 2.85%

Pézsimo -

52,94
3529

18
12

Higiene ¢ conforto da
clinica

Excelente 70,58
Otimo 2352
Bom 5,88
Fuim -

Péssimo -

24
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Quanto a acessibilidade a clinica,
55,88% (n=19), neste estudo consideraram o
quesito como excelente, divergindo do estudo de
Catanni, Borrille e Traverso (2016), onde 38,1%
avaliaram como 6timo tal item. A facilidade na
locomogdo das dependéncias da clinica foi
avaliada como excelente por 52,94% (n=18) dos
pacientes, nao havendo estudos semelhantes que
averiguaram tal dado. A higiene e conforto da

clinica escola foi avaliada por 70,58% (n=24)
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como excelente, diferente dos estudos de Guzzo
e Fassiolo (2011) onde 41,17% consideram o
item como 6timo e no estudo de Silva Junior et
al., (2014), como bom.

Na Tabela 6, observa-se que 85,3% (n=29)
dos pacientes atendidos na clinica escola do
Univar, retornariam para atendimentos futuros,
caso necessario e, 70,6% (n=24) recomenda e

indica a clinica para amigos e familiares.

Tabela 6. Avaliagao da possibilidade de retorno dos pacientes para atendimento na clinica escola do Univar.

Item/Analise Descritiva

Voceé retornaria para essa clinica se no futuro precisar de atendimento fisioterapéutico

Nunca Talvez Possivelmente Sim Com Certeza
- - - 14,7% (n=5) 85,3% (n=29)
Vocé recomendaria essa clinica para amigos e/ou familiares
Nunca Talvez Possivelmente Sim Com Certeza
- - - 29,4% (n=10) 70,6% (n=24)
A maioria dos pacientes que Ao final do questionario, os participantes

participaram desta pesquisa 85,3% (n=30),
afirmam que, com certeza retornariam a clinica
futuramente, se precisasse de atendimento,
resultado parecido com o obtido por Catanni,
Borrile e Traverso (2016) e Rodrigues,
Raimundo e Silva (2014). Também, 70,6%
(n=24), indicariam com certeza a clinica escola

do Univar para amigos e familiares.

tinham uma questdo aberta para deixarem
comentarios e sugestoes em geral sobre a clinica
e atendimentos, porém nenhuma resposta foi
obtida.

Analisar a satisfacdo dos pacientes
usuarios dos servigos de saude ¢ de suma
importancia, visto que possibilitam a melhora na
qualidade dos servicos prestados. Pesquisas

como essa sao de baixo custo, de rapida
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aplicacdo, alta aceitabilidade, por parte dos
pacientes de eficacia na avaliagdo da satisfacao
dos atendimentos, além de qualificarem os
pontos de exceléncia e os que precisam ser
melhorados, afim de promover a melhor
experiéncia para usudrio deste servigo.

A pesquisa de satisfagdo do cliente ¢ uma
tarefa de suma importancia para a gestdo de
empresas € pessoas, visto que, entender a
perspectiva do usudrio, cliente ou paciente
interfere diretamente na qualidade dos servigos
prestados. O atendimento com exceléncia,
baseado na escuta do paciente, o bom
desempenho dos profissionais, estreitam o lago
de relagdo terapeuta-paciente, proporcionando
um vinculo que tende a influenciar,
positivamente no tratamento dos mesmos.

Nao se pode deixar de salientar que
houve limitagdes na realizacao deste estudo, que
podem ter influenciado nos resultados, como por
exemplo a presenga de demais pessoas no
ginasio de atendimento onde foram respondidos
os questionarios, provocando constrangimento
ao itens. Tal limitagao,

preencher os

impossibilitou que comentarios, sugestdes,
elogios e diividas fossem adicionados ao final de
cada questiondrio, uma vez que havia tal quesito.

Destaca-se 0s

que foram poucos

apontamentos  negativos  neste  estudo,
demonstrando o alto nivel de satisfacdo dos
pacientes atendidos na clinica escola do Univar.
Porém, sugere-se novos estudos, nas demais

especialidades atendidas na clinica afim de
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melhorar ainda mais a experiéncia dos pacientes

usuarios dos servicos prestados pelos

estagiarios.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O atendimento fisioterdpico prestado
pelos académicos estagiarios da clinica escola do
Univar, possui alto nivel de satisfacao pelos
pacientes desta pesquisa. Tais fatos podem ser
atribuidos pela capacitacdo e preparacdo dos
estagiarios durante o periodo de graduacdo e
investimento interno na estrutura da clinica.

Por outro lado, faz-se necessario novos
estudos, em populacdes maiores,
correlacionando o grau de satisfacdo e o perfil
sociodemografico, a fim de confirmar as
projecdes observadas neste estudo, sobre os
fatores determinantes na satisfagao dos pacientes
atendidos na fisioterapia do Univar.

O atendimento fisioterdpico prestado
pelos académicos estagiarios do Univar, no
ultimo ano da faculdade, permite que mais
pessoas tenham acesso a fisioterapia de forma
rapida e de qualidade, servigo esse que enfrenta

longas filas de espera nos orgaos publicos de

atendimento.
Além de preparar os académicos
formandos para o mercado de trabalho,

oferecendo casos reais, contato direto com o
paciente, estrutura ampla e moderna, a clinica
escola ¢ fundamental sujeitos

para que

necessitam de atendimento imediato, mas nao
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podem arcar com os custos de profissionais

particulares.
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