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Avaliacao do nivel de satisfacao dos pacientes
atendidos pela fisioterapia na Unidade de Saude da
Familia do Pirapora

Evaluation of satisfaction level of physical therapy in patients treated by Health
Unit Family Pirapora

Rakel Cutrim Rabelo?, Adriana Sousa Rego?, Flor da Maria Aradjo Mendonca Silva®
José Newton Lacet Vieira®

Resumo: Objetivo: Avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes atendidos pela fisioterapia na
Unidade de Salde da Familia do Pirapora. Materiais e Métodos: Pesquisa descritiva,
guantitativa, transversal. Foi utilizada uma amostra de 52 usuarios dos servicos de fisioterapia
que frequentaram a Unidade de Saude da Familia Pirapora no periodo de abril a junho de
2013. Utilizou-se um questionario contendo dados séciodemograficos de acesso ao servigo e
informacdes relativas a satisfacdo dos usuéarios dos servigos de fisioterapia. Os dados foram
tabulados em um programa de computador Microsoft Office Excel, e transferidos para o
programa estatistico SPSS 18.0. As variaveis quantitativas foram descritas em média e desvio
padrdo (média + DP) e as variaveis qualitativas foram apresentadas por meio de frequéncias
absolutas e percentuais. Resultados: Na avaliacdo geral da satisfacdo 69,2% (36)
consideraram excelente, 21,2% (11) avaliaram o servico como 6timo e 9,6% (5) como bom,
sendo que 100% enfatizaram que havendo necessidade retornariam e também recomendariam
0 servico de fisioterapia da Unidade da Saude da Familia do Pirapora. Concluséo: Os
pacientes atendidos na Unidade de Saude da Familia do Pirapora ficaram muito satisfeitos com
0s servicos na area da saude recebidos, com destaque para a relagdo entre profissionais e
estudantes da area da salde, e pacientes.
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Abstract: Objective: To evaluate the level of satisfaction of patients treated by physical
therapy at the Health Unit's Family Pirapora. Materials and Methods: This was descriptive,
gquantitative and cross-sectional study. A sample was 52 physiotherapy service users who
attended the Family Health Unit Pirapora. We used a questionnaire containing
sociodemographic data service access and information regarding users' satisfaction with
physiotherapy services. Data were tabulated in a program computed Microsoft Office Excel, and
transferred to the statistical program used was SPSS 18.0. Quantitative variables were
described as mean and standard deviation (mean * SD) and qualitative variables were
presented by absolute frequencies and percentages. Results: The overall satisfaction was
69.2% (36) as excellent, 21.2% (11) as great and 9.6% (5) as good, while 100% emphasized
that if is need also would return and would recommend the service of physiotherapy Unit Family
Health Pirapora. Conclusion: Patients treated at the Health Unit Family Pirapora, were very
satisfied with the services received in health, with emphasis on the relationship between
professionals and students in the area of health, and patients.
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Introducéo

A fisioterapia € uma ciéncia
aplicada cujo objetivo é preservar,
manter, desenvolver ou restaurar a
integridade de o6rgdos, sistema e
funcdo. Possui como objeto de
estudo o movimento do corpo
humano sob todas as suas formas
de expressdo e potencialidades,
tanto nas alteragcbes patologicas
quanto nas repercussfes psiquicas
e organicas. Ao fisioterapeuta, como
profissional de saude, compete
habilitar a construcéo do diagndstico
dos disturbios cinético-funcionais,
prescrever condutas
fisioterapéuticas, ordenar e induzir
0S pacientes e acompanhar a
evolugdo do quadro clinico até as
condicdes para a alta do servigo.!

Esta profissdo, regulamentada
como atividade reconhecida no
Brasil em 1969, presta servicos em
diferentes areas da saude, como
educacdo, esporte, empresarial,
industria de equipamentos
fisioterapéuticos ou ainda no campo
da pesquisa e atua na fisioterapia
clinica, coletiva, terapias
alternativas, entre outras. Esses
servicos sdo encontrados nas redes
saude publica e privada, podendo
estar ou ndo conveniadas a uma
fonte pagadora que ir4 cobrir seus
gastos.?

O processo de reorganizacao
dos servicos publicos de saude no
Brasil, a partir da implantagcdo do
Sistema Unico de Satde (SUS) em
1988, impb6s a necessidade de se
repensar o funcionamento desses
servicos e de se buscar a melhoria
na qualidade, a qual se relaciona as
caracteristicas desejaveis na
prestacdo do cuidado, tais como
efetividade, eficiéncia, equidade,
aceitabilidade, acessibilidade e
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adequabilidade. A satisfacdo dos
usuarios de servicos de saude vem
sendo cada vez mais enfocada
como um indicador da qualidade da
atencdo.?

Na assisténcia a saude, trés
componentes sao considerados
importantes: atencao técnica,
relacdo interpessoal e ambiente
fisico,b e a avaliagdo desses
aspectos  permite  estimar a
qualidade da atencdo. E ainda
necessario levar em consideracao
as caracteristicas especificas do
pais e/ou regido em que se
desenvolve o processo.*

A fisioterapia tem
caracteristicas que podem
influenciar a satisfacédo do paciente.

A intervencdo, frequentemente,
demanda muito mais tempo que
uma visita clinica rotineira. Envolve
contato fisico, e a terapia,
normalmente, requer a participacao
ativa do paciente.®

O Contentamento de pacientes
no ambito da Fisioterapia ainda nao
€ bem compreendido e ha poucos
estudos sobre essa temética, visto
gue, apenas recentemente, tém sido
desenvolvidos instrumentos
padronizados que avaliam o nivel
de satisfacdo desses individuos. A
Fisioterapia apresenta uma série de
caracteristicas que influenciam a
satisfacdo do paciente, pois o
tratamento € realizado de maneira
continua e, muitas vezes, de forma
prolongada; além disso, a terapia
pode causar incobmodo e dor, sendo
encarada como uma ameagca fisica.
Portanto, a interacdo do profissional
com o paciente, que, na maioria das
vezes, leva mais tempo do que uma
consulta médica habitual somada a
participagdo do paciente que é,
geralmente, ativa: sédo fatores que
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podem alterar os indices de
satisfagdo.®

Dessa forma, através da
avaliacdo de satisfacdo dos
pacientes, pode-se se obter dados
sobre as expectativas do usuério e
possibilita encontrar solucbes para
melhorar 0s servicos prestados e
atingir a qualidade esperada. Nesse
contexto, o0 objetivo principal desta
pesquisa foi avaliar o nivel de
satisfacdo dos pacientes atendidos
pela fisioterapia na Unidade de
Saude da Familia Pirapora.

Materiais e métodos

A pesquisa caracterizou-se
como um estudo descritivo, com
abordagem quantitativa e do tipo
transversal.® Os 52 voluntarios
foram selecionados, por
conveniéncia, dentro da populacao
de pacientes atendidos em uma
Unidade de Saude da Familia, no
periodo de abril a junho de 2013.

Para avaliar o nivel de
satisfacdo dos pacientes foi
aplicado o questionario sobre a
satisfacdo dos pacientes com a
Fisioterapia, desenvolvido para a
lingua portuguesa, com
confiabilidade e validade
constatadas.* O questionario é
dividido em duas partes, a primeira
consiste em 11 questdes descritivas
sobre idade, sexo, renda familiar,
plano de saude, como o paciente
tomou conhecimento da clinica,
experiéncias prévias com
fisioterapia, diagnéstico e
tratamento fisioterapéutico atual. A
segunda parte consiste em 23
questbes sobre a satisfacdo do
paciente com diferentes aspectos
do tratamento fisioterapéutico
recebido; dessas, 20 referem-se a
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quatro componentes— interagdo
paciente-terapeuta, acesso e
atendimento da recepcdo e do
pessoal de apoio, conveniéncia, e
ambiente fisico —, uma a satisfacao
geral do paciente e as duas ultimas
a intencdes futuras do paciente em
relacdo a clinica. Na segunda parte,
as respostas sdo dadas numa
escala intervalar pontuadas de 1
(péssimo) a 5 (excelente).

Os participantes foram
selecionados mediante os seguintes
critérios de inclusdo: usuario do
servico ambulatorial de fisioterapia
da unidade de saude do Pirapora,
idade minima 18 anos; capacidade
de compreender e auto preencher o
guestionario; ter realizado no
minimo 8 e no maximo 20 sessfes
de tratamento fisioterapéutico na
instituicdo onde seus dados seriam
coletados; e de exclusédo, para os
usuérios com dificuldade para
comunicacéo escrita e verbal.

A dirigente da Instituico,
denominada Unidade de Saude da
Familia do Pirapora, assinou o
Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido da Dirigente da
Instituicho, como objeto formal
deste estudo, e cada paciente
participante, assinou o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido,
conforme a Resolucdo do Conselho
Nacional de Salude n° 466/12,’
respeitando-se 0S principios
bioéticos: autonomia, beneficéncia,
ndo maleficéncia, e da justica.
Considerou-se também 0S
principios éticos, estabelecidos na
Convencédo de Helsinki.2 O projeto
de pesquisa foi aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa em
Humanos, da Universidade CEUMA,
com o parecer n°® 628.879/2013.

Os dados foram tabulados em
um programa de computador
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Microsoft Office Excel, e
transferidos para o0 programa
estatistico SPSS 18.0. As variaveis
qguantitativas foram descritas em
média e desvio padrdao (média +
DP) e as variaveis qualitativas foram
apresentadas por meio de
frequéncias absolutas e
percentuais.

Resultados

A amostra foi constituida por
52 pacientes, com média de idade
de 48,5 (+12,8) anos. Dentre os
participantes, 61,5% (32) pertencem
ao género feminino e 38,5% (20) ao
género masculino. Com relacdo a
escolaridade, 36,5% (19) tem 1°
grau incompleto, 11,5% (6) 1° grau
completo, 1,9% (1) 2° grau
incompleto, 38,5% (20) 2° grau
completo e 11,5% (6) ensino
superior. A renda familiar de 82,7%
(43) dos participantes € de 1 a 3
salarios minimos e 94% (39) dos
entrevistados ndo possuem plano
de saude privado.

Dentre os individuos inclusos
no estudo, a maioria (94,2%)
apresenta patologias ortopédicas
(figura 1). Com relagcdo ao modo
como esses pacientes adquiriram
conhecimento sobre o atendimento
de fisioterapia na Unidade de Saude
da Familia do Pirapora, 36,5% (19)
relataram que foi através de amigos,
28,8% (15) por outro paciente,
11,5% (6) médico e 23,1% (12)
outros.

Conforme os participantes do
estudo, o respeito e a gentileza sao
componentes que promovem maior
satisfacdo com relagdo aos
estagiarios de fisioterapia da
Unidade de Saude da Familia do
Pirapora. A figura 2 descreve esta e
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as demais caracteristicas desses
estagiérios.

Com relacdo ao atendimento
da  equipe e ao acesso
organizacional e fisico do Pirapora,
0s itens que mais geram satisfacao
sdo a gentileza da recepcionista e
dos outros membros da equipe e a
rapida marcacdo da primeira
consulta (figura 3).

A satisfacdo no que diz
respeito ao ambiente fisico €
apresentado na figura 4. Este foi o
item que os pacientes relataram
menor satisfacao.

Na avaliagdo geral da
satisfacdo 69,2% (36) relataram o
servico como excelente, 21,2% (11)
consideraram como sendo 6timo e
9,6% (5) consideraram bom, sendo
gue 100% enfatizaram que havendo
necessidade retornariam e também
recomendariam o0 servico de
fisioterapia da Unidade da Saude da
Familia do Pirapora.

Discussao

Com a realizacdo deste
estudo, foi possivel avaliar o nivel
da satisfacdo dos pacientes
atendidos no setor de fisioterapia da
Unidade de Saude da Familia do
Pirapora.

Dentre o0s 52 pacientes
avaliados, 42 deles informaram
possuir uma renda familiar entre 1 e
3 salarios minimos. Destes 52
pacientes, 39 disseram ndo possuir
um plano de saude privado. Dentre
todos os participantes deste estudo,
19 informaram ter obtido
conhecimento sobre o atendimento
fisioterapéutico atraves de
informagbes de amigos. Segundo
Fornasari e Medeiros®, conhecer o
padrdo socioecondmico de usuarios
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Fonte: Rakel Cutrim Rabelo

Figura 1 - Motivo pela busca de tratamento na Unidade de Saude da Familia do
Pirapora, Luis — MA, 2013
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Fonte: Rakel Cutrim Rabelo
Figura 2 - Satisfacdo dos pacientes atendidos na Unidade de Saude da Familia

do Pirapora com relacdo aos estagiarios de fisioterapia, Luis — MA,
2013.
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Figura 3 — Satisfacdo dos pacientes atendidos na Unidade de Saude da Familia
do Pirapora com relacdo ao acesso organizacional e fisico e
atendimento da equipe de fisioterapia, Sdo Luis — MA, 2013
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Figura 4 — Satisfacdo dos pacientes atendidos na Unidade de Saude da Familia
do Pirapora com relacdo ao ambiente fisico, S&o Luis — MA, 2013.
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de servicos publicos € de suma
importdncia no  processo de
planejamento das atividades a
serem realizadas nas clinicas de
instituicbes de ensino superior, bem
como é determinante na construgdo
do plano de tratamento a ser
proposto para cada paciente.

Em relacdo a escolaridade,
dentre os 52 pacientes, observou-se
um predominio de usuarios com 2°
grau completo (38,5 %). Estudo
realizado em Teresina-Pl, por
Machado e Nogueiral®, também
com usuarios do mesmo Sservico,
observou um predominio de
analfabetos. Enquanto Dias et al.l!
encontraram um predominio entre
usuarios da fisioterapia de 1° grau
incompleto, em estudo realizado em
Clinica- Escola de Montes Altos-
MG.

Dos 52 pacientes avaliados,
um percentual de 94,2% relatou ter
procurado o servico de fisioterapia,
pelo fato de terem tido alguma
disfuncdo de origem ortopédica. Do
total dos participantes no estudo, 32
séao do género feminino.

O estudo realizado na Unidade
de Saude da Familia teve um
namero maior de participantes do
género feminino, corroborando com
outros estudos. Como o estudo
realizado por Santos et al.'?> sobre
servicos de fisioterapia, na qual
observaram uma prevaléncia de
59,5% de mulheres, enquanto que o
estudo feito por Machado e
Nogueiral®, verificou uma
prevaléncia de 62,5%. Ambos
autores relataram que a mulher tem
maior facilidade para desenvolver
complicagcbes osteomusculares,
pois, além dos afazeres domésticos,
muitas sado responsaveis pelo
sustento da familia.
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A maioria dos pacientes
classificou como excelente ou 6timo
0 nivel de satisfacdo pelos servicos
de fisioterapia desenvolvidos no
local. Goldstein et al.*3, afirmou que
a “auséncia de alternativas”, tem
relacdo direta com o maior nivel de
satisfacdo pelos servi¢cos na area da
saude, pois 0s pacientes sao
relutantes em revelar atitudes
negativas em relacdo ao prestador
de cuidados de saude e o ambiente
onde esse tratamento & oferecido,
por causa de um sentimento de
dependéncia do atendimento. Esse
fato pode levar os pacientes a se
sentirem constrangidos em
responder 0 que realmente
gostariam, por receio de perderem o
atendimento.

Os participantes do estudo
relataram que o0 atendimento
recebido pela recepcionista e pelos
membros da equipe da saulde,
foram importantes para o alto nivel
de satisfacdo. Segundo Fernandes
et al.}4, a prestacdo de servicos de
saude compreende dois aspectos:
técnico e interpessoal; de forma que
0 primeiro, por se tratar da
aplicagdo da  medicina  por
profissionais especializados, nao é
bem compreendido pelos pacientes,
porém, sdo capazes de avaliar a
qualidade interpessoal do
atendimento, que ¢é um fator
determinante para indicar sua
satisfacao.

A maioria dos participantes
neste estudo informou que a
Unidade de Saude da Familia do
Pirapora, oferece condicdes
necessarias para a prestacao do
tratamento. Beattie et al.'® afirmam
gue pacientes satisfeitos sdo mais
propensos a aderir ao tratamento e
continuar a procurar cuidados de
saude em um  determinado
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estabelecimento e ISSO foi
observado no presente estudo, ja
que, alguns desses individuos estao
sendo atendidos ha anos.

O principal meio de divulgacao
da clinica-escola €, atualmente, a
comunicacao interpessoal.
Goldstein et al.1?® afirmam que altos
niveis de satisfagdo contribuem com
essa comunicagdo informal, visto
gue pacientes satisfeitos sdo mais
propensos a continuarem 0
tratamento e a divulgarem o
mesmo.

Apesar dos altos percentuais
definidos como bom e 6timo nédo se
pode considerar que as condutas
fisioterapéuticas foram seguidas
adequadamente, pois 0 questionario
avaliou a satisfagdo do usuario com
0 cuidado prestado, e ndo o
resultado alcancado  ou 0S
procedimentos aplicados.
Mendonga e Guerra* afirmaram que
para julgar o resultado da
assisténcia  prestada se faz
necessario uma avaliacdo que
inclua capacidade funcional e
qualidade de vida.

Para mensurar a satisfacdo, a
literatura traz varios questionarios.
Contudo, quando se trata da
fisioterapia existem caracteristicas
que podem influenciar a satisfacéo
do paciente. A intervencdo,
frequentemente, demanda muito
mais tempo que uma visita clinica
rotineira, além de envolver contato
fisico com a terapia, normalmente,
requerer a participacao do paciente.
Essas caracteristicas citadas nao
foram consideradas/observadas
neste estudo. Segundo Moreira et
al.3, é possivel que ocorram
interferéncias nas respostas dos
usuarios submetidos a intervencdes
de longa duracdo, necessarias ao
tratamento de disfuncdes crénicas.
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Em relacdo aos dominios, as
dimensbées que 0S  usuarios
referiram a menor satisfacdo foram
estrutura  fisica, limpeza dos
ambientes, conforto da sala de
espera e do ambiente onde se
realiza a fisioterapia. Tal fato
poderia ser justificado uma vez que
a instituicdo € um prédio residencial
modificado e adaptado para uma
unidade de saude, sugere-se entao
aos gestores que a clinica de
fisioterapia instalada nesta unidade
de saude, busque melhores
condi¢Bes de uso, como, ampliacado
das instalac®es fisicas, climatizacdo
da sala de espera acesso
satisfatério, para assim entao,
promover bem-estar e alto nivel de
satisfacdo do publico. Na pesquisa
de Fernandes et al.'4, 77,5% dos
entrevistados  declararam  estar
muito satisfeitos com o conforto da
clinica e 75% com a limpeza, indo
em contrapartida com os resultados
da presente pesquisa, Machado e
Nogueiral® acreditam que os
aspectos do ambiente das clinicas
atuam como um fator de inibicdo ou
estimulo, dependendo da
consciéncia de cada um.

Conclusao

Concluiu-se que os pacientes
atendidos na Unidade de Saude da
Familia do Pirapora, ficaram muito
satisfeitos com 0s servigos na area
da saude recebidos, com destaque
para a relacdo entre profissionais e
estudantes da é&rea da saude, e
pacientes.

Este estudo pode embasar o
processo de reavaliacdo das
intervengdes, contribuindo para o
aperfeicoamento das atividades da
equipe de fisioterapia.
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A avaliacdo do nivel de
satisfacéo retratou resultados
temporarios a qual precisa sempre
estar em evidéncia, pois reflete as
condicbes dos servicos que sao
oferecidos aos usuérios, bem como
a avaliacdo das politicas dos
sistemas de salde, necessitando de
continuo aprimoramento até mesmo
em razdo do crescimento da
populacdo, para evitar que se
tornem ineficazes.
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