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RESUMO

No servigo de Fisioterapia Aqudtica, inimeros fatores podem influenciar a
satisfacdo do paciente, dentre eles a interagdo paciente terapeuta, e a estrutura
do ambiente. O objetivo deste artigo foi avaliar o grau de satisfacdo dos
pacientes atendidos no setor de fisioterapia aquética. Para tal finalidade foi
aplicado o questionério brasileiro, validado composto de questdes referentes a
satisfacdo dos pacientes com a fisioterapia. Responderam este instrumento
100 pacientes de diferentes patologias, foi observado que as opinides entre os
grupos adulto (GA) e infantil (GI) foram semelhantes, variando entre bom e
otimo (GA 87,5%, GI 79,5%). Em relacdo a satisfacdo geral com a
fisioterapia apresentaram opiniGes semelhantes em ambos os grupos (Gl
76,8%, GA 72,7%). O GA (11,4%), julgou-se a conveniéncia da localizacdo
da instituigdo e a disponibilidade do estacionamento como péssimo, ambos 0s
grupos recomendariam o servi¢o para familiares e amigos (Gl 67,9%:GA
70,5%) e retornariam para tratamento fisioterapéutico no futuro (GI 30,4%;
GA 22,7%). Neste estudo verificamos que neste centro de reabilitagdo o
atendimento oferecido pelos fisioterapeutas se sobrepds as condicdes fisicas
da instituicdo, bem como, conforto na sala de espera, localizagdo e
disponibilidade do estacionamento. Estes achados refletiram na satisfagéo do
paciente em relagdo ao servigo de fisioterapia aquética.

Palavras-chave: satisfacdo do paciente, hidroterapia, reabilitacdo.

ABSTRACT

In Aquatic Physiotherapy service many factors can influence patient
satisfaction, among them patient therapist interaction, structure and
environment. The aim of this study was to evaluate patient’s satisfaction
during aquatic therapy treatment. The level of satisfaction was assessed by a
questionnaire that caregivers of 100 patients with different pathologies
answered. The opinions among the adult group (AG) and child group (CG)
was similar ranging from good to great (AG 87,5% , CG 79,5%). Both groups
had similar answers about overall satisfaction with physical therapy (CG
76,8% and AG 72,7%). 4% of AG judged the suitability of institution
location, and parking availability as bad. Both groups would recommend the
service to family and friends (CG 67,9% and AG 70,5%), and would return to
physical therapy in future (CG 30,4% and AG 22,7%).Although the results
may have been influenced by many factors such as, socioeconomic and
cultural condition and personal issues, opinion homogeneity shows a positive
aspect in relation to aquatic therapy service. As satisfied patients tend to
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adhere more to treatment, a satisfaction questionnaire could be an important
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1- INTRODUCAO

A satisfacdo do cliente dentro dos servigos de
salde tem sido tratada com elevada atencdo no
ambito comercial e de pesquisa. Cada vez mais
h& o interesse em se pesquisar a satisfagdo nos
servigos prestados ao paciente, necessitando de
instrumentos validados e especificos nos
servigos de salde, de forma que a percepgéo do
paciente sobre a qualidade do servico pode
contribuir para melhorar os métodos de
fornecimento dos servicos de salde prestados
(CASSERLEY-FEENEY et al.,2008; MARTIN,
HUBBARD, 2008).

A avaliacdo da qualidade dos servigos de salde
fundamenta-se em trés aspectos: estrutura,
processo e resultado. A avaliacdo do processo
engloba as atividades ou procedimentos
empregados, a estrutura diz respeito aos
recursos fisicos, materiais e humanos e o
resultado enfatiza os efeitos das agBes e dos
procedimentos como resultante da assisténcia
recebida. E necessario considerar as formas de
acesso ao servico, a estrutura fisica e
organizacional, a relacdo profissional-paciente,
questBes financeiras e aspectos relacionados a
melhoria e manutengdo de saide (MACHADO,
NOGUEIRA, 2008).

tool as an indicator of quality for health services. The present study verified
that the treatment offered by physical therapists overlapped physical condition
of our rehabilitation center, as well as comfort of waiting room, location and
availability of parking. These findings reflected in patient satisfaction in
relation to aquatic therapy service.

Keywords: patient satisfaction, hydrotherapy, rehabilitation.

A observacéo do comportamento dos individuos
e 0 conhecimento de suas opinides, ndo somente
auxilia para a melhora dos servigos oferecidos
como também contribui para o aprimoramento
do ambiente fisico, fator este que interfere na
satisfagdo do usuério juntamente com o fator
tratamento recebido (DIOGENES et al.; 2009).

Com base no exposto sobre a importancia da
satisfacdo dos pacientes em servigos de salde,
acreditamos que a fisioterapia aquatica é de
extrema importancia dentro de um programa de
reabilitacdo, pois é utilizada no tratamento de
sequelas ap6s diversos distlrbios neurolégicos,
musculoesqueléticos, cardiopulmonares entre
outros. Um dos seus objetivos primordiais é
promover a independéncia funcional do
individuo, tratando aspectos que envolvem o ser
humano como um todo em seu ambito fisico,
emocional e funcional, e por ser uma atividade
com particularidades especificas, é necessario
constante avaliacdo para manter a qualidade
deste servico (CIPOLAT, BRAS, 2011;
CARREGARO, MARTINS, 2008).

Sendo assim, ao se tratar de um servico de
fisioterapia aquatica, inimeras caracteristicas e
fatores podem influenciar a satisfacdo do
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paciente, como a interacdo entre terapeuta e
paciente, estrutura e ambiente fisico de
tratamento entre outros. Segundo alguns
autores, quanto mais 0s pacientes estiverem
satisfeitos com o0 servico que recebe, mais
poderdo aderir ao tratamento, e assim aproveitar
com mais qualidade o servico prestado (HUSH
etal,. 2011).

A avaliacdo da satisfacdo do paciente na
fisioterapia aquéatica é importante, pois impacta
diretamente no sucesso de seu processo de
reabilitacdo e evolugdo funcional. Portanto se
faz necessaria esta pesquisa que apresenta como
objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos
pacientes em relacdo ao servico de fisioterapia
prestado no setor da fisioterapia aquéatica da
AACD lbirapuera.

2- METODO

Este estudo de carter transversal descritivo foi
realizado no setor de fisioterapia aquatica da
AACD-Ibirapuera. As questdes éticas da
pesquisa foram aprovadas conforme o0s
pardmetros da resolucdo 196/96 e inscrito na
Plataforma Brasil sob o parecer CAAE
16311813.7.0000.0085.

Inicialmente para a execucdo desta pesquisa foi
realizado um levantamento da quantidade de
pacientes atendidos mensalmente no setor de
fisioterapia aquatica. Para definir o nimero da
amostra foi utilizado o teste do teorema do
Limite Central e a Leis dos Grandes NUmeros,
chegando a amostra ideal de 100 pacientes
distribuidos por patologia e divididos em dois
grupos: grupo infantil e grupo adulto. Foram
selecionados aleatoriamente para responder o
questiondrio de satisfagdo um ndmero de
cuidadores de pacientes com diagndstico
confirmado em prontuério clinico no grupo
infantil (GI) de: paralisia cerebral (33
pacientes); mielomeningocele (06 pacientes);
malformacdo congénita (06 pacientes); lesdo

encefalica infantil adquirida (03 pacientes);
doenca neuromuscular infantil (06 pacientes); e
paralisia obstétrica (02 pacientes). No grupo
adulto (GA): lesdo encefalica adulto (23
pacientes); amputacdes (06 pacientes); lesdo
medular (04 pacientes); poliomielite (06
pacientes), e doenca neuromuscular adulto (05
pacientes). Todos os cuidadores assinaram e
concordaram com o termo de consentimento
livre e esclarecido.

Os critérios de inclusdo foram cuidadores de
pacientes que estavam em tratamento no setor
por um periodo de no minimo trés meses
portadores ou ndo de alteracBes cognitivas e/ou
afasia de compreensdo e expressdo, para 0
grupo infantil com idade entre 4 meses e 17
anos e 11 meses, e para o grupo adulto entre 18
a 60 anos.

Os critérios de exclusdo foram: ndo aderéncia
do paciente ao tratamento no minimo de trés
meses, pacientes ndo portadores de alguma das
doencas citadas e cuidadores que ndo
concordaram em assinar o termo de
Consentimento livre e esclarecido.

O instrumento de avaliacdo utilizado foi um
questionario desenvolvido e por Mendonga —
Guerra et al. (2008) na lingua portuguesa, com
confiabilidade e validade constatadas. Todos 0s
cuidadores dos pacientes adultos e infantis
responderam o instrumento de avaliagdo sobre a
satisfacdo do atendimento da fisioterapia, este
foi aplicado por um Gnico examinador em forma
de entrevista. O questiondrio de satisfacdo é
dividido em duas partes, a primeira consiste em
doze questbes descritivas sobre idade, sexo,
renda familiar, plano de saude, como o paciente
tomou o conhecimento da clinica, experiéncias
prévias com fisioterapia e tratamento
fisioterapéutico atual. A segunda parte consiste
em vinte e trés questBes sobre a satisfacdo do
paciente com diferentes aspectos do tratamento
fisioterapéutico recebido; dessas, vinte refere-se
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a quatro componentes interacdo paciente
terapeuta, acesso a atendimento da recepcdo do
pessoal de apoio, conveniéncia, ambiente fisico,
satisfacdo geral do paciente e as duas Ultimas
questdes relacionadas com a intencdo a clinica.
Na segunda parte, as respostas sdo dadas numa
escala intervalar (tipo Likert) pontuadas de um
(péssimo) a cinco (excelente) (MENDONCA,
GUERRA et al., 2008).

3- RESULTADOS

Os resultados desta pesquisa serdo apresentados
de forma descritiva. Segundo analise por
calculo, chegamos a amostra ideal de 100
pacientes, sendo eles distribuidos por doenga em
dois grupos: grupo infantil (GI) e grupo adulto
(GA).

Como observado na Tabela 1, durante a
caracterizacdo dos dados sdcio demograficos,
notamos que prevaleceu o ensino fundamental e
médio, sendo 0s menores indices de analfabetos.
Com relagdo a distribuicdo de renda os
cuidadores e pacientes apresentam a renda de
dois saldrios minimos, seguida de um salario
minimo.

Em relagdo as oito perguntas referentes a
interacdo paciente-terapeuta, observamos que as

respostas concentraram-se entre bom e 6timo,
sendo que 87,5% do Gl pontuou 6timo na
questdo sobre o respeito que foi tratado pelo
fisioterapeuta, e 79,5% do GA pontuou 6timo
no que se refere aos esclarecimentos de dividas
e gentileza por parte do fisioterapeuta. Né&o
observamos a pontuacdo péssimo para nenhuma
das questbes no GA, no Gl 3,6% dos cuidadores
optaram por péssimo no que se refere a
explicacOes oferecidas e seguranga por parte do
fisioterapeuta, mas representa apenas uma
minoria (n=2), sem significancia (tabela 2).

No que se refere ao atendimento por parte dos
membros da equipe em ambos 0S grupos, as
respostas se concentraram entre bom e 6timo,
sendo que prevaleceu uma média de 67,15%
com a opcdo Otimo na questdo referente a
gentileza dos membros da equipe (tabela 2).

Quanto a conveniéncia da clinica, 67,9% do Gl
pontuou bom na questdo conforto da sala de
espera, e 59,1% do GA na questdo conveniéncia
na localizagdo da clinica, sendo que 11,4% dos
pacientes do GA pontuaram péssimo na questao
disponibilidade de estacionamento. Em relagéo
ao ambiente fisico da clinica, ambos os grupos
apresentaram a maioria das respostas em 4timo,
apresentando 66,1% no Gl e 56,8% no GA
(Tabela 2).
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Tabela 1- Caracteristicas séciodemograficas

Grupo Adulto

Grupo Infantil

Raca N
Asiatico 3
Branco 28
Negro 6
Pardo 7
Escolaridade

Analfabeto 1
Fund. Completo 11
Fund. Incompleto 8
Médio Completo 13
Médio Incompleto 1
Superior Completo 4
Superior Incompleto 4
Renda

1SM 12
2SM 19
3SM 9
4 SM 0
5SM 0
6 SM 1
Dados da familia

Pais ndo vivem juntos 21
Pais vivem juntos 19
Casa propria

Néo 22
Sim 19

% N %
6.8% 0 0,0%
63,6% 38 67,9%
13,6% 17 30,4%
15,9% 1 1,8%
2,3% 1 1,8%
25,0% 10 17,9%
18,2% 10 17,9%
29,5% 16 28,6%
2,3% 8 14,3%
9,1% 6 10,7%
9,1% 4 7,1%
27,3% 17 30,4%
43,2% 25 44,6%
20,5% 5 8,9%
0,0% 1 1,8%
0,0% 3 5,4%
2,3% 1 1,8%
47,7% 24 42,9%
43,2% 31 55,4%
50,0% 34 60,7%
43,2% 21 37,5%

Legenda: SM=Saléario minimo; Fund=Fundamental.

Os entrevistados também foram questionados
em relacdo a satisfagdo geral (Tabela 2) com a
fisioterapia, e apresentaram opinides
semelhantes, sendo que os pacientes opinaram
como 6timo no Gl (76,8%) e no GA (72,7%).

Quanto ao retorno para a instituicdo, havendo
necessidade de tratamento futuros e no futuro
precisarem de tratamento, em ambos 0s grupos
tivemos respostas semelhantes, com predominio
da pontuacdo com certeza, sendo que apenas
30,4% no Gl e 22,7% no GA responderam que
sim, sendo que apenas 3,6% no Gl responderam
que possivelmente, e no adulto ndo observamos
essa opcdo (Tabela 3).
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Tabela 2: Questiondrio de Satisfacdo Infantil e adulto.

Grupo Adulto Grupo Infantil
Questdes Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente Péssimo Ruim Bom Otimo Excelente
N(%) N(%) N(%) N(%) N(%) N(%) N(%) N(%) N(%) N(%)
Esclarecimento  de  suas 1(1,8%) 0(0,0%) 14(25,0%) 40(71,4%) 1(1,8%) 0(0,0%) 0(0,0%) 11(25,0%) 33(75,0%) 0(0,0%)
duavidas pelo fisioterapeuta.
Seguranca transmitida pelo 1(1,8%) 0(0,0%) 14(25,0%) 40(71,4%) 1(1,8%) 0(0,0%) 0(0,0%) 9(20,5%) 35(79,5%) 0(0,0%)
fisioterapeuta durante o
tratamento
Oportunidade dada pelo 0(0,0%) 0(0,0%) 18(32,1%) 38(67,9%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 9(20,5%) 35(79,5%) 0(0,0%)

fisioterapeuta
para expressar sua opiniao

Aprofundamento do 0(0,0%) 0(0,0%) 12(21,4%) 44(78,6%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 11(25,0%) 33(75,0%) 0(0,0%)
fisioterapeuta na avaliagdo
do seu problema

Gentileza do fisioterapeuta 0(0,0%) 0(0,0%) 7(12,5%) 49(87,5%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 10(22,7%) 34(77,3%) 0(0,0%)
O respeito com que vocé é 0(0,0%) 0(0,0%) 14(25,0%) 42(75,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 11(25,0%) 33(75,0%) 0(0,0%)
tratado

Explicacbes oferecidas com 0(0,0%) 0(0,0%) 14(25,0%) 42(75,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 13(29,5%) 31(70,5%) 0(0,0%)

clareza pelo fisioterapeuta
sobre o seu tratamento no
primeiro contato

Privacidade respeitada 0(0,0%) 0(0,0%) 17(30,4%) 39(69,6%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 14(31,8%) 30(68,2%) 0(0,0%)
durante a sua sessao de

fisioterapia

Conforto do ambiente onde 0(0,0%) 0(0,0%) 19(33,9%) 37(66,1%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 17(38,6%) 27(61,4%) 0(0,0%)

vocé realiza a fisioterapia
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CondicBes gerais de higiene da (1,8%) 0(0,0%) 22(39,3%) 33(58,9%) 0(0,0%) 2(4,5%) 1(2,3%) 17(38,6%) 24(54,5%) 0(0,0%)
clinica
Facilidade para transitar dentro das 0(0,0%) 0(0,0%) 21(37,5%) 34(60,7%) 0(0,0%) 1(2,3%) 1(2,3%) 20(45,5%) 22(50,0%) 0(0,0%)
instalacdes da clinica
Conforto na sala de espera 0(0,0%) 1(1,8%) 22(39,3%) 33(58,9%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 21(47,7%) 23(52,3%) 0(0,0%)
Gentileza e disponibilidade no 1(1,8%) 5(8,9%) 31(55,4%) 19(33,9%) 0(0,0%) 5(11,4%) 4(9,1%) 18(40,9%) 17(38,6%) 0(0,0%)
atendimento da recepcionista
Disponibilidade de horérios 0(0,0%) 0(0,0%) 38(67,9%) 18(32,1%) 0(0,0%) 0(0,0%) 1(2,3%) 25(56,8%) 18(40,9%) 0(0,0%)
convenientes para realizacéo do seu
tratamento
Gentileza dos outros membros da 0(0,0%) 1(1,8%) 27(48,2%) 28(50,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 1(2,3%) 21(47,7%) 22(50,0%) 0(0,0%)
equipe
Tempo de permanéncia na sala de 0(0,0%) 0(0,0%) 19(33,9%) 37(66,1%) 0(0,0%) 0(0,0%) 3(6,8%) 16(36,4%) 25(56,8%) 0(0,0%)
espera ap6s o horario marcado
Disponibilidade do estacionamento 0(0,0%) 0(0,0%) 21(37,5%) 35(62,5%) 0(0,0%) 0(0,0%) 3(6,8%) 15(34,1%) 26(59,1%) 0(0,0%)
para vocé.
Conveniéncia na localizagéo da 0(0,0%) 0(0,0%) 13(23,2%) 43(76,8%) 0(0,0%) 0(0,0%) 0(0,0%) 12(27,3%) 32(72,7%) 0(0,0%)
clinica para vocé
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O questionario também aborda sobre a
recomendacdo da clinica para familiares e
amigos, e nessa amostra observamos que no Gl
(67,9%) e no GA (70,5%) a maioria respondeu
com certeza, e apenas 1,8% no Gl e 2,3% no
GA possivelmente (Tabela 3).

Tabela 3: Recomendacao do servico

Foi observado que de forma geral os cuidadores
dos pacientes obtiveram opiniGes semelhantes
em todas as perguntas variando entre bom e
6timo.

Grupo Infantil

Grupo Adulto

Questdes Com Possivelmente  Sim Com Possivelmente  Sim
certeza certeza

Vocé retornaria para esta N(©%) 37(66,1%) 2(3,6%) 17(30,4%) 34(77,3%) 0(0,0%) 10(22,7%)

clinica, se no futuro precisar

de tratamento

Fisioterapéutico.

Vocé recomendaria esta N(%) 38(67,9%) 1(1,8%) 17(30,4%) 31(70,5%) 1(2,3%) 12(27,3%)

clinica para familiares e

amigos

4- DISCUSSAO qualidade por parte do cliente pode estar

A satisfacdo do cliente muitas vezes esta
relacionada com a qualidade de vida e a
situacdo econdmica uma vez que oferece
suporte material para o bem estar dos
individuos. Quanto menor o nivel socio
econdmico, mais elevada é a utilizacdo dos
servicos de salde. Durante a caracterizagdo
socioeconémica prevaleceu a renda entre 1 e 2
salarios minimos uma vez que as questdes
financeiras podem interferir diretamente com a
satisfacdo do cliente devido a fatores
dependentes como transporte, localizacdo da
instituicdo e cuidados basicos de salde que sao
queixas frequentes da populacdo estudada e que
podem interferir no processo de reabilitagdo
(TANG, 2011).

Os resultados observados variaram entre bom e
otimo, levando em consideracdo a baixa
situacdo socioecondmica desta populacéo.
Outros autores defendem que a percepgdo da

relacionada a expectativa. Pacientes com menor
nivel socioeconémicas tendem a criar menor
expectativa, 0 que pode gerar maior percepcdo
de qualidade do servicgo, dessa forma, quando as
expectativas sdo excedidas, a qualidade do
servico melhora. Por isso percebe-se que a visao
dos clientes em relagdo a qualidade funcional
pode constituir-se um diferencial para a
satisfacdo e fidelizacdo dos mesmos. Conhecer
as expectativas € um principio fundamental da
qualidade (SUDA et al., 2009, SOUZA et al.,
2007).

A expectativa pode variar de acordo com as
caracteristicas do paciente como: idade, sexo,
condigBes socioecondmicas e também conforme
a condicdo fisica, assim, pacientes com
desordens musculoesqueléticas agudas tendem a
possuir uma alta expectativa do tratamento e,
portanto um alto indice de satisfagdo assim que
sua condicao é restabelecida (HUSH et al, 2011,
KEITH, 1998). Fato este também observado
neste estudo, onde pacientes apresentavam
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desordens musculoesqueléticas decorrentes de
alteracGes neurolégicas/neurodegerenativas, e o
item opcdo satisfacdo geral de sua experiéncia
com a fisioterapia prevaleceu com alto indice de
6timo. Atribuimos isto a clareza das
informacdes durante o atendimento oferecido
pelo terapeuta, principalmente na avaliacdo
inicial onde é estabelecido junto ao cliente o
objetivo a ser atingido de acordo com o modelo
biopsicossocial da Classificacdo Internacional
de Incapacidade, Funcionalidade e Saude CIF
(SILVA, BRANCO, 2011; OMS,2011).

Estudos apontam que existe uma relagdo intima
entre expectativa e satisfacdo do paciente,
sempre que houver mudancas do que o paciente
espera, teremos uma nova expectativa
(FERNANDES et al, 2008). Quando as
expectativas do cliente sdo superadas, 0 mesmo
julga ter recebido um atendimento de qualidade,
porém, quando ndo sdo, estes fatores se
invertem, reforcando a ideia que além das
estruturas fisicas do ambiente da clinica, o
atendimento  é  fundamental,  conforme
observado neste estudo (SOUZA et al., 2007,
FITZSIMMONS,2005).

Em relagdo as questBes referentes a interacdo
paciente terapeuta pode-se observar um
resultado positivo, pois sdo estabelecidas neste
servico de fisioterapia aquatica avaliacbes e
reavaliagOes periddicas, onde é demonstrada a
evolucdo ou ndo do paciente, estabelecendo
metas de acordo com as suas necessidades, uma
vez que a satisfagdo estd diretamente
relacionada aos elementos que se referem a
interacdo do paciente com seu terapeuta
(TANG, 2011).

A abordagem do fisioterapeuta centrada no
paciente é extremamente importante e influencia
diretamente em sua satisfacdo. A chave do
sucesso concentra-se na compreensdo do
problema por parte do terapeuta, este deve se
importar em compreender 0 contexto social e

psicoldgico do paciente (POTTER et al., 2003).
Outros autores destacam que demonstrar
interesse pelos sentimentos e emocBes dos
pacientes, recordar-se dos problemas anteriores,
ter paciéncia e boa capacidade para ouvir séo
atributos importantes para o fisioterapeuta na
6tica do cliente (RODRIGUES et al.,2010;
BEATTIE et al.,, 2005). Fatores como tempo
adequado da terapia, habilidades bem
desenvolvidas de comunicacdo, explicagdes
claras sobre o tratamento, interesse na melhora
do paciente e criagdo de vinculo, tornam-se de
extrema importancia na avaliagdo do paciente
(RODRIGUES et al., 2010; BEATTIE et al.,
2005).

Esses dados estdo de acordo aos encontrados em
uma revisdo sistematica que identificou que
habilidades de comunicacdo do terapeuta,
profissionalismo,  conhecimento,  atitudes
amigaveis, capacidade de ouvir explicacBes e
orientacbes claras e objetivas durante o
tratamento, sdo fatores que influenciam na
satisfagdo do paciente (HUSH et al., 2011).

Em outro estudo foi observado que o vinculo
entre terapeuta paciente possui uma relagdo
positiva com a adeséo, evolucao do tratamento e
satisfacdo (HALL et al.,2010; KEITH, 1998).
Observou-se também neste estudo que, além dos
objetivos estarem bem estabelecidos no Gl,
contamos com apoio e compreensdo dos
cuidadores ou pais que apresentam alta
expectativa frente a crianga em reabilitagdo
permitindo assim estreitar 0 maximo possivel
este vinculo para estabelecer uma relacdo de
confianca e expectativas adequadas que podem
ser superadas.

HALL et al, 2010 defendem que a criagdo de
vinculo e uma boa relagéo terapeuta paciente é
indispensavel para a satisfacdo. Porém outros
pontos importantes dentro da pratica do
fisioterapeuta fazem as expectativas serem
atingidas como a pratica de um
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acompanhamento individualizado através de
avaliacdes e testes constantes, mensuracdo da
evolucdo do paciente em relatérios e orientacdes
aos cuidadores e familiares. Por se tratar de um
centro de reabilitacdo a discussdo em equipe
multidisciplinar acrescenta dados importantes
para superar as expectativas e oferecer
seguranca, permitindo ao fisioterapeuta mais
condicbes para realizar um atendimento
especializado e humanizado. O atendimento
centrado no paciente oferecido no servico de
fisioterapia aquatica embasa a pesquisa em
questdo, pois a percep¢do da qualidade nos
servigos de saulde estd diretamente relacionada
com a seguranca do profissional em relagdo ao
tratamento (GODOQY et al., 2005).

No que se refere ao atendimento por parte dos
membros da equipe em ambos 0s grupos, as
respostas se concentraram entre bom e 4timo,
uma vez que se trata de um setor onde todos o0s
terapeutas estdo aptos a atender pacientes adulto
e infantil, oferecendo um servigo de qualidade.
O estudo estd de acordo com pesquisas que
relatam que o paciente avalia o profissional que
oferece 0 servico de salde baseado na
preocupacao e interesse pela saiide e bem estar
dispensada ao mesmo, e geralmente este ndo
tem dificuldade em avaliar a qualidade
interpessoal (URDAN 2011, GEMMEL et al.,
2002).

No estudo observamos que houve uma
pontuacdo desfavordvel para o0 quesito
disponibilidade de estacionamento, uma vez que
a maior parte da populacéo deste estudo utiliza
o transporte publico, porém, houve um indice
satisfatorio em relagdo a conveniéncia da
localizagdo da instituicdo e conforto da sala de
espera, 0 que aponta que estes dados seriam
mais relevantes na satisfacdo do cliente
(ZEITHAML, BITNER, 2003).

Atender o paciente no horario combinado, € no
momento da espera proporcionar conforto é
extremamente importante, pois isso implica

diretamente no tempo que o paciente dispensa
ao seu tratamento, este problema ndo foi
encontrado nesta pesquisa, pois trabalhamos
com horarios ja estabelecidos e como medida de
precaucdo, qualquer que seja o inconveniente o
paciente é informado previamente (HUSH et al.,
2011, RODRIGUES et al.,2010).

As respostas obtidas em relagdo ao retorno e a
recomendagdo da instituicho a familiares e
amigos apontam para um indice satisfatorio de
acordo aos encontrados em outros estudos com
percentuais acima de 90%, sendo a maioria com
certeza (RODRIGUES et al., 2010). De uma
forma geral o quesito ambiente fisico e
satisfacdo geral com a fisioterapia pontuou
6timo nos dois grupos. Acreditamos que a
infraestrutura do setor de fisioterapia aquatica
atende as expectativas dos pacientes e ¢é
satisfatdria.

A atencdo dispensada ao paciente e o escutar
sdo aspectos relevantes para o retorno a
instituicio  (SANTOS, 2004). O bom
entendimento das explicacbes dadas sobre o
servigo prestado € o maior preditor de aderéncia
ao tratamento e retorno futuro (BEATTIE et al.,
2005).

O presente estudo nos mostra que as
expectativas devem estar alinhadas com o
servigo prestado, entender o dinamismo da
satisfacdo do nosso cliente pode auxiliar no
constante monitoramento das expectativas e
percepcdes dos clientes, e com isso oferecer um
servico de melhor qualidade, dessa forma, fica
evidenciado que a satisfacdo do cliente deve ser
objetivo  final dos servicos de salde
(ZEITHAML, BITNER, 2002, GRIEBELER,
2006).

Acreditamos que para futuros estudos seria
interessante desenvolver instrumentos
especificos de avaliagdo do servico de
fisioterapia aquatica ja que se trata de uma
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especialidade da fisioterapia com caracteristicas
peculiares com relacdo ao atendimento e
ambiente fisico. Como limitagdo deste estudo
caracterizamos as condi¢cdes socioecondmica
que deve ser mais heterogénea, ndo realizar a
divisdo dos grupos em infantil e adulto e sim
por patologia, uma vez que apontaria para
necessidades especificas de cada condigdo
neuroldgica, fatores estes que devem ser levados
em consideragdo, Cabe ressaltar para proximos
estudos uma atencdo especial também para
questdes estruturais que podem interferir na
satisfacdo do paciente.

5- CONCLUSAO

Neste estudo verificamos que neste centro de
reabilitacho o atendimento oferecido pelos
fisioterapeutas se sobrepdem as condicGes
fisicas da instituicdo, como conforto na sala de
espera, localizacdo e disponibilidade do
estacionamento, estes achados refletiram na
satisfacdo do paciente em relagdo ao servico de
fisioterapia aquética.
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