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Resumo

A qualidade ¢ considerada um dos fatores decisivos para estabelecimento de metas especificas, assim como a satisfagdo do cliente, que
tem o propoésito de melhorar a efetividade dos cuidados prestados. O objetivo do estudo foi avaliar o grau de satisfagdo com o atendimento
fisioterapéutico no ambito hospitalar. Foi realizado um estudo transversal, em pacientes internados de ambos os sexos, maiores de 18 anos
com condig¢des de responder a um questionario sobre a avaliagdo da satisfagdo do atendimento recebido. Pacientes gravemente enfermos,
em pré-operatorio, com disturbios da fala e com baixo nivel cognitivo foram excluidos do estudo. Participaram do estudo 52 pacientes
(idade 58,7+12,4 anos para o sexo masculino e 56,6+14,9 anos para sexo feminino). A maioria (76,9%) dos pacientes era de baixo nivel
socioecondmico. Os resultados mostram que os pacientes apresentam um bom nivel de satisfagdo com o atendimento fisioterapéutico
em relacdo ao terapeuta-paciente, aos membros da equipe de atendimento, a dindmica e a infraestrutura do hospital. Respostas negativas
figuraram apenas em algumas questdes referentes a infraestrutura do hospital e trabalho multiprofissional. A questdo relativa a satisfagdo com o
atendimento da fisioterapia, em geral, obteve 23,1% de respostas “excelente”, 44,2%% de “6timo” e 32,7% de “bom” e, dentro deste contexto,
foram considerados satisfatorios. Conclui-se que os pacientes hospitalizados possuem baixo status socioecondmico e estdo satisfeitos com o
atendimento fisioterapéutico recebidos no ambito hospitalar.
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Abstract

Quality is considered one of the decisive factors for specific targets, as well as customer satisfaction, with the aim of improving the effective
quality of care. The objective was to assess the satisfaction degree with the physical therapy care in hospitals. A cross-sectional study was
carried out in hospitalized patients of both sexes, older than 18 years with conditions to respond to a questionnaire on the assessment of
satisfaction of received care . Critically ill patients in the preoperative period, with speech disorders and low cognitive level were excluded.
Results: The study included 52 patients (age 58.7 + 12.4 years for males and 56.6 + 14.9 years for females). The vast majority (76.9%) patients
were of low socioeconomic status. The results show that patients have a good level of satisfaction with the physiotherapy on the therapist-
patient relationship, to members of the service team, the dynamics and the hospital infrastructure. Negative responses figured in just a few
issues of hospital infrastructure and multidisciplinary work. The question on satisfaction with the physiotherapy service in general obtained
23.1% of answers “excellent”, 44.2% of “good” and 32.7% “good”, and within this context, they were considered satisfactory. It is concluded
that hospitalized patients have low socioeconomic status and are satisfied with the physiotherapeutic care received in hospitals.

Keywords: Physiotherapy Specialty. Patient Satisfaction. Hospitalization.

1 Introducio

Acevolugao dos sistemas de satde fez emergir preocupacdes
relacionadas com a qualidade dos cuidados prestados. Assim
como a crescente conscientizagdo dos doentes e dos seus
direitos tem colocado, nos ultimos anos, as organizagdes
perante a necessidade de avaliar a qualidade dos cuidados
prestados. Neste sentido, o interesse relacionado com as
opinides produzidas pelos usuarios dos servicos, acerca das
suas experiéncias, com relacdo aos atendimentos recebidos
tém proliferado de tal forma que a percep¢do do cidadado
comum, que utiliza os cuidados de saude, é considerada vital
para a continua melhoria da qualidade dos mesmos'.

A qualidade ¢ considerada um dos fatores decisivos para o
desenvolvimento do Servico Nacional de Satude - SNS. Além
disso, € consensual que a “Qualidade em Saude” seja definida
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como um processo continuo de atividades planejadas, baseada
na revisdo de desempenhos e no estabelecimento de metas
especificas, com o objetivo de melhorar a qualidade efetiva
dos cuidados prestados!.

Dessa forma, a qualidade percebida esta intrinsecamente
ligada com o nivel de satisfacdo do cliente, logo a satisfacdo
do cliente depende da diferenca entre o desempenho percebido
e as expectativas’.

A satisfacdo uma natureza

possui complexa e

multidimensional, ou seja, um individuo pode estar
extremamente satisfeito com um ou mais aspectos de uma
consulta ou uma sessdo de tratamento e, simultancamente,
pode estar insatisfeito como outros aspectos da sua vida’.

No entanto, constitui um indicador pessoal da adequagao da

qualidade e efetividade dos cuidados em face das expectativas
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do doente, que permite identificar potenciais areas ou servigos
a melhorar ou expandir®.

No ambito da satde, a satisfagcdo pode ser definida como
as reagdes do receptor dos cuidados de satde, ao paciente e
aos aspectos do servigo recebido. Assim, a satisfagdo esta
sempre relacionada as expectativas do paciente e, portanto,
pode mudar quando as expectativas do paciente ou seus
padrdes comparativos mudam, mesmo quando o objeto de
comparagdo, no caso, o servigo de satde recebido, permanega
constante’.

Além disso, a satisfacdo do paciente também pode ser
definida como sendo as avaliagdes positivas do usudrio a
respeito das dimensdes dos servigos de saude, estabelecidas
de acordo com as expectativas e exigéncias do usuario, assim
como idade, género, classe social e estado psicologico®.

Oferecer servigos de saide com qualidade ¢ uma condi¢ao
de preexisténcia e ndo mais uma estratégia de diferenciagao.
Conhecer as expectativas da clientela se constitui no principio
fundamental da qualidade. Esta passou a ser discutida com
maior énfase a partir do século XX, quando foram iniciadas
pesquisas a respeito da avaliacdo da assisténcia a satde,
focando a qualidade dos atendimentos. No final dos anos
1970, referindo-se ao Brasil, os usudrios dos servigos ptblicos,
principalmente, os da area da salde, reivindicavam melhoria
no atendimento recebido. Esse conceito ¢ considerado como
um dos 165 pontos determinantes do sucesso de empresas
prestadoras de servigos para alcangar uma continua melhora,
em que o prestador deve compreender como eles sdo vistos
pelo consumidor’.

No ambiente hospitalar, a assisténcia promovida pelos
profissionais da saude tem como objetivo recuperar a condigdo
clinica dos pacientes, a fim de que eles possam retornar a
realidade em que se inserem com qualidade de vida®.

A assisténcia realizada pela fisioterapia, em ambito
hospitalar, passou a ser reconhecida por sua capacidade de
melhorar a condi¢do do paciente, bem como por minimizar
as complicagdes decorrentes dos periodos de internagdo e,
quando possivel, o seu tempo de hospitalizagdo, tornando-se
presenga obrigatoria em especialidades clinicas, cirfirgicas,
servigos de urgéncia e de terapia intensiva’.

Deste modo, a fisioterapia apresenta uma série de
caracteristicas que influenciam na satisfagdo do paciente,
como por exemplo, a interagdo com o paciente, a qual sempre
leva mais tempo do que uma consulta médica, a terapia
envolve maior contato fisico, geralmente, exige a participagao
ativa do paciente!'.

Nesse sentido, os profissionais devem se aproximar do
usuario, conhecé-lo e resolver seus problemas. Entretanto, as
organizagdes prestadoras de servigos de saide nem sempre
conseguem tal faganha, devido a negligéncia do atendimento,
falta de equipamentos e falta de funcionarios qualificados''.

A avaliagdo da satisfagdo do usuario quanto a assisténcia
oferecida ¢ um importante auxilio para analisar a qualidade
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do atendimento recebido, pois através da qualidade do
atendimento realizado podem ser obtidos dados sobre as
expectativas do usudrio e tal fato possibilita encontrar solu¢des
para melhorar os servigos prestados'?.

Contudo, ¢ fundamental observar o comportamento
dos individuos e conhecer suas opinides, ndo somente para
melhorar os servigos oferecidos, mas também para aprimorar
o ambiente fisico, que ¢ um fator que interfere na satisfagao,
ao olhar critico do usudrio, juntamente com o tratamento
recebido. Portanto, o objetivo deste estudo foi avaliar a
satisfagdo do atendimento fisioterapéutico oferecido no
ambito hospitalar.

2 Material e Métodos

Foi realizado um estudo observacional do tipo transversal
no Hospital Geral Universitario (HGU-MT).

Este estudo foi aprovado pelo Comité de FEtica em
pesquisa da Universidade de Cuiaba (UNIC) sob o niimero
1.106.229/2015. Para fazerem parte do estudo, os pacientes
ou responsaveis pelos mesmos assinaram um Termo de
Consentimento Livre Esclarecido - TCLE.

Participaram do estudo, os pacientes hospitalizados
e internados nas enfermarias do referido hospital. Foram
coletados dados demograficos, socioecondmicos e clinicos
dos pacientes internados.

Foram incluidos no estudo, pacientes maiores de 18
anos, de ambos os sexos, com condi¢des para compreender
0 questionario e respondé-lo, estar realizando tratamento
fisioterapéutico ou ter realizado no minimo duas sessdes
de fisioterapia. Pacientes gravemente enfermos, em pré-
operatorio, com disturbios da fala e com baixo nivel cognitivo
foram excluidos do estudo.

Para avaliar a satisfagdo dos mesmos, em relagdo aos
atendimentos da fisioterapia, foi aplicado um questionario,
validado e adaptado ao portugués por Mendonga et al.'®,
contendo questdes sobre os aspectos humanos (respeito,
gentileza, seguranca, capacidade de expressar opinides),
competéncia profissional (explicagdo do tratamento,
esclarecimento de dividas e beneficios com tratamento
realizado, tempo de tratamento, qualidade do servico prestado)
e estrutura fisica (conforto, higiene, privacidade).

Apds a coleta de dados, os mesmos foram tabelados
no programa Excel versdao 2010. Foi realizada estatistica
descritiva com medidas de tendéncia central, dispersdo e os
dados serao representados por meio de tabelas.

3 Resultados e Discussao

Participaram do estudo 52 pacientes com média de
idade de 58,711 12.4 anos para o sexo masculino ¢ para os
femininos 56,6 114,9 anos. A maioria dos pacientes era do
sexo feminino (55,8%), estes possuiam Ensino Fundamental
(61,5%) e tinham renda familiar de 1 a 3 salarios minimos
(76,9%) (Quadro 1).
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. Continuagio.
ngdrq 1 - Caracteristicas df)s pacient.es hospitalizados segundo Respiratoria 9 17,3
varidveis demograficas e socioecondmicas. Oncologia 6 115
g >
Varidveis N % Cardiologia 4 9,6
Idade* Outros 9 17,3
Masculino 58,71 + 12,4 Vocé sabe qual é o seu diagnéstico clinico
Feminino 56’6i + 14,9 ;l;:) 388 Zgz‘l‘
Sexo Qual diagnéstico clinico
Masculino 23 442 Cancer 9 17,3
Feminino 29 55,8 Valvoplastia 3 5,8
Escolaridade Lesao Medular 4 7,7
Ensino Fundamental 32 61,5 Fratura 4 7,7
Ensino Médio 17 32,7 Doengas respiratorias 9 17,3
Superior 3 5,8 CRVM 2 3,8
Renda Familiar Marca-passo 2 3,8
1 a3 salarios minimos 40 76,9 Doengas ortopédicas 3 5,8
4 a 6 salarios minimos 12 23,1 Cardiopatias 4 7.6
7 a 10 salarios minimos - - Sem Diagnostico 6 11,5
Mais de 10 salarios minimos - - Outros 6 11,5
Plano de saide Numero de sessdes de Fisioterapia
Unimed 6 11,5 Total de Atendimento 231
Sul América 1 1,8 Meédia de atendimento por paciente 4,443,1
SUS 45 86,5 Fonte: Dados da pesquisa.
Conhecimento sobre o Hospital
Catalogo de plano de satde R R De acordo com os dados, o nivel de satisfagdo do
Médicos 40 76,9 atendimento quanto aos aspectos humanos variou de bom
Amigos 6 11,5 a excelente, seguranca transmitida pelo fisioterapeuta foi
Paciente anterior - - excelente (36,5%). A avaliagdo da gentileza de outros membros
Catilogo telefonico - - da equipe variou de péssimo (3,8%) a excelente (13,5%). A
Outro 6 11,5

Legenda: * dados representados por média e desvio padrao; n: numero;
%: porcentagem.
Fonte: Dados da Pesquisa

Em relacdo ao atendimento fisioterapéutico, 59,6% eram
tratados pela primeira vez e as especialidades em fisioterapia,
que mais receberam atendimento, foram em neurologia
(26,9%) e respiratoria (17,3%); o diagndstico clinico foi
cancer (17,3%) e doengas respiratorias (13,5%) com maior
nimero de porcentagem (Quadro 2).

Quadro 2 - Dados dos atendimentos fisioterapéuticos e
caracteristicas clinicas dos pacientes hospitalizados.
Variaveis | N | Yontinua..

Primeira experiéncia com a Fisioterapia

Sim 31 59,6

Nao 21 40,4
Primeira experiéncia neste Hospital

Sim 38 73,1

Nao 8 15,4

Sexo do Fisioterapeuta que o atende

Masculino 14 26,9
Feminino 21 40,4
Ambos 17 32,7
Especialidade fisioterapéutica em que vocé recebeu o
tratamento

Ortopedia/Traumatologia 7 13,5
Reumatologia 1 1,8
Neurologia 14 26,9
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estrutura fisica também obteve conceito de péssimo (5,8%) a
excelente (6%), sendo que 5,8% atribuiram de péssimo para o
conforto onde realiza a fisioterapia (Quadros 3 e 4).

Quadro 3 - Distribui¢do do nivel de satisfagdo dos pacientes
internados segundo aspectos humanos.

Aspectos Humanos - Interaciio Terapeuta-Paciente
Explicacoes oferecidas com clareza pelo fisioterapeuta
sobre o seu tratamento no primeiro contato

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- - 16 (30,8%) | 18 (34,6%) | 18 (34,6%)

Seguranca transmitida pelo fisioterapeuta durante o
tratamento

Bom Otimo Excelente
9 (17,3%) | 24 (46,2%) | 19 (36,5%)

Ruim

Péssimo

Esclarecimento de suas duvidas pelo fisioterapeuta

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- - 16 (30,8%) | 22 (42,3%) | 13 (25%)

Gentileza do fisioterapeuta

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- - 10 (19,2%) | 25 (48,1%) | 16 (30,8%)

Privacidade respeitada durante suas sessoes de fisioterapia

Péssimo | Ruim Bom Otimo Excelente
- - 14 (26,9%) | 26 (50%) | 11 (21,2%)
Oportunidade dada pelo fisioterapeuta para expressar sua
opinido
Péssimo | Ruim Bom Otimo Excelente
- 3(5,8%) | 17(32,7%) | 21 (40,4%) | 11 (21,2%)
Aprofundamento do fisioterapeuta na avaliacio do seu
problema
Péssimo | Ruim Bom Otimo Excelente
- 2 (3,8%) | 20 (38,5%) | 19 (36,5%) | 11 (21,2%)

Fonte: Dados da pesquisa.
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Quadro 4 - Distribui¢do do nivel de satisfacdo dos pacientes
internados segundo equipe e estrutura fisica

Interacio da equipe e estrutura fisica

Gentileza dos outros membros da equipe

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
2(3,8%) |9(17,3%) | 15(28,8%) |19 (36,5%) | 7 (13,5%)

Facilidade na marcacio do seu primeiro atendimento apés
indicacao

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- 2 (3,8%) | 35(65,4%) | 13(25%) | 3 (3,8%)

Disponibilidade de horarios convenientes para realizacio de
seu tratamento

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- 2(3,8%) | 27(51,9%) |18(34,6%)| 5 (9,6%)
Conforto do ambiente onde realiza a fisioterapia
Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
3(5,8%) |8 (15,4%) | 31(59,6%) | 7(13,5%) | 3 (6%)
Condicoes gerais do hospital
Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- 7 (13,5%) | 34(64,4%) | 10(19,2) | 1(1,9%)
Facilidade para Transitar dentro do Hospital
Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- 2 (3,8%) | 42(80,8%) | 6(11,5%) | 2(3,8%)

Satisfacdo geral da sua experiéncia com a fisioterapia

Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
- - 17 (32,7%) |23 (44.,2%) |12 (23,1%)

Vocé retornaria para este hospital, se no futuro precisar de
um tratamento fisioterapéutico?

Nunca Talvez |Possivelmente Sim ngga
- 1(1,9%) | 22(42,3%) |18 (34,6%) 10 (19.2%)
Vocé recomendaria este hospital para familiares e amigos?
Nunca Talvez |Possivelmente Sim cgric):zla
-| 4(7,7%) 13 (25%) |24 (46,2%)

11 (21,2%)

Fonte: Dados da pesquisa.

Os resultados apresentados pelos pacientes apontaram
elementos significativos, os quais expressam sua satisfagdo
com atendimento recebido durante o periodo de internagdo
e que traduziram a qualidade do atendimento, elucidando a
interface da satisfacdo e da qualidade do tratamento recebido
no ambito hospitalar.

Diogenes et al.'* verificaram que a satisfagdo do paciente
esta diretamente relacionada aos elementos, que se referem a
interagdo do paciente com seu terapeuta. Assim, fatores como
tempo adequado gasto na terapia, terapeutas que demonstram
habilidades bem desenvolvidas de comunicacdo, explicagdes
claras sobre o tratamento a ser seguido seriam mais importantes
para a satisfagcdo do paciente do que a localizagdo da clinica, a
disponibilidade de estacionamento no local, ou a qualidade do
equipamento disponivel. J4 Monnin e Perneger'® verificaram
que a “sensagdo de segurancga” também deve ser levada em
conta.

No presente estudo foi observado que o atendimento da
fisioterapia foi satisfatorio, pois os achados pertinentes ao
respeito, gentileza, seguranga e confianga demonstraram que,
nas opinides dos pacientes, o atendimento dos fisioterapeutas
foi adequado, pois variaram de bom a excelente. O mesmo
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foi encontrado na pesquisa de Rodrigues et al.'® que notaram
que a satisfacdo do paciente esta relacionada com o grau
com que o fisioterapeuta responde as perguntas do mesmo,
fornece informagdes e se mostra respeitoso, revelando mais
uma vez a importancia da interacdo entre o terapeuta e o
paciente. Tal fato se torna importante para a fisioterapia, uma
vez que o desenvolvimento de um trabalho ético e eficiente
pode contribuir na melhora clinica e, consequentemente, na
qualidade de vida dos pacientes hospitalizados.

Além disso, a avaliag@o dos itens relacionados a conduta
ética e profissional do fisioterapeuta e da equipe, em que esta
inserido, tém mostrado que a relagao terapeuta cliente ¢ um dos
principais pilares para que se obtenham resultados benéficos
dentro da conduta realizada. Dessa forma, a literatura aponta
que aten¢@o voltada aos pacientes deve seguir os mais altos
padrdes de qualidade e respeito, incluindo a avaliacdo da
satisfagdo do atendimento prestado’.

No presente estudo se observou que a maioria dos
status
socioecondmico. O fato de poucos pacientes terem acesso a

atendimentos era com individuos com menor
convénios médicos pode ser um reflexo direto da condigdo de
renda familiar abaixo de trés salarios minimos.

Quanto ao ambiente fisico, no espago onde se realizou a
fisioterapia, verificou-se que nos itens relativos ao conforto,
algumas opinides foram negativas. Isso pode ser justificado
pelo fato de que os pacientes estavam internados podendo,
muitas vezes, estar debilitados para realizar suas proprias
atividades diarias ou querendo ter alta. Deste modo, podendo
interferir na avalia¢do do nivel de satisfacao.

Nao foram encontrados mais estudos que avaliassem o
grau de satisfagdo do paciente em ambiente hospitalar, o que
dificultou a discussdo dos resultados encontrados.

Embora o hospital avaliado tenha uma drea de infraestrutura
ampla e atenda aos requisitos do Centro de Vigilancia Sanitaria
da Secretaria de Estado da Saude, tendo todas as areas e
instalagdes revestidas com material adequado, ambiente com
iluminagdo uniforme, boa ventilagdo e acomodacdo, além
de organizacdo e higiene, em relagdo as condigdes gerais do
hospital foram obtidas algumas respostas negativas na questao
de condigoes gerais do hospital. No entanto, no geral, o nivel
de satisfa¢ao foi bom.

Os resultados referentes as questdes sobre o conhecimento
do diagnéstico clinico, a procura do servigo de fisioterapia e a
possibilidade de retorno ao setor mostraram que muitos ainda
ndo conhecem o papel da fisioterapia e seus niveis de atuagio.
Apesar da profissdo de fisioterapeuta ser relativamente nova,
o Conselho Federal de Fisioterapia e Terapia Ocupacional
apontou um crescimento no numero de faculdades, que
passaram de 69, em 2001, para mais de 300 em 2007.

Segundo Nascimento et al.”” torna-se importante entender
e teorizar sobre a estruturagdo da profissdo, compreendendo
suas raizes para que se possa definir quem ¢ esse profissional
e tragar os rumos da profissdo no pais.

Assim sendo, ¢ fundamental conhecer a fisioterapia e
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sua atuagdo, bem como o nivel de satisfagdao do atendimento
prestado para melhor conduzir as necessidades de recuperagao
dos pacientes, bem como a qualidade do servico realizado.
Este estudo teve como limitagdes os diferentes diagnosticos
clinicos dos pacientes e tempo de internagdo variavel, bem
como dificuldade de encontrar na literatura mais estudos que
avaliassem o grau de satisfacdo de pacientes hospitalizados.

4 Conclusao

Conclui-se que os pacientes hospitalizados possuem baixo
status socioecondmico, pouca escolaridade e estdo satisfeitos
com o atendimento fisioterapéutico recebidos no ambito
hospitalar. De modo geral, apontaram uma opinido positiva
sobre a competéncia profissional da equipe e recomendariam
o hospital ¢ o atendimento da fisioterapia para os pacientes
hospitalizados.
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