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Resumo

A avaliagdo da satisfacdo do utente em cuidados de satde ¢ uma estratégia que se tem
vindo a tornar frequente na ultima década entre os profissionais que prestam cuidados
de saude. (Santuzzi et alii., 2009) A integracdo da perspectiva do utente tem como
finalidade melhor atender as suas expectativas e estd directamente relacionada com a
qualidade em servicos de saude. (Hadded et alii., 2000) Este estudo tem como objectivo
determinar a satisfacdo dos utentes que frequentam a Clinica Pedagogica de Terapia da
Fala da Universidade Fernando Pessoa. Para esse efeito foi aplicado um questionario a
30 utentes ou familiares da mesma Clinica. Apds andlise dos resultados foi possivel
concluir que os utentes se encontram satisfeitos com a grande maioria dos aspectos da

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala.

Abstract

The assessment of the user satisfaction in health care is a strategy that has become
common in the last decade among professionals who provide health care. (Santuzzi et
alii., 2009) The mainstreaming perspective of the user aims to better meet their
expectations and is directly related to quality in health services. (Hadded et alii., 2000)
This study is intended to determine the satisfaction of the users who attend the Speech
Therapy Pedagogical Clinic at the Fernando Pessoa University. For this purpose was
applied a questionnaire to 30 users or to their relatives in the same clinic. After the
result analysis was concluded that the users are satisfied with most aspects of the

Speech Therapy Pedagogical Clinic.
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Satisfacdao dos Utentes da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa

I INTRODUCAO

Como parte dos requisitos para a obtencdo da Licenciada em Terapéutica da Fala pela
Universidade Fernando Pessoa surge a necessidade de elaborar um Projecto de
Graduacdo o qual pressupde a mobilizagdo de conhecimentos relativos aos métodos e
técnicas de investigagdo cientifica, bem como o aprofundamento de no¢des relacionadas

com a problematica a estudar.

A escolha do tema “Satisfacdo dos Utentes da Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da
Universidade Fernando Pessoa” deveu-se ao facto de existir pouco material disponivel
sobre satisfagdo na 4rea de Terapia da Fala. E pertinente medir a satisfacdo dos utentes
da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa uma vez
que ndo foi efectuado nenhum estudo que permita determinar até que ponto estes
utentes se encontram satisfeitos. E um tema de interesse por nos permitir ter
conhecimento da opinido dos mesmos sobre diversos dominios da Clinica, sendo
também uma mais valia no sentido de detectar eventuais falhas e promover futuras

melhorias nos servigos prestados.

O objectivo deste trabalho ¢ determinar a satisfagdo dos utentes que frequentam a
Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa.
Consequentemente, surgiram as seguintes perguntas de partida, as quais este estudo

pretende fornecer resposta:

- Qual o grau de satisfagdo geral dos utentes da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala

da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfagdo dos utentes relativamente aos acessos da Clinica Pedagogica

de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente aos servigos administrativos da

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?
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- Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente ao ambiente fisico da Clinica

Pedagodgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfagdo dos utentes relativamente as consultas de Terapia da Fala da

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

Optou-se pela realizagdo de um estudo descritivo. Como instrumento de recolha de
dados foi elaborado um questionario do tipo escala de Likert que utiliza perguntas de
resposta fechada e perguntas de resposta aberta, visto ter parecido esta a melhor
metodologia para alcancar os objectivos propostos. Os questionarios foram aplicados a
30 utentes ou familiares destes da Clinica Pedagégica de Terapia da Fala da

Universidade Fernando Pessoa.

O presente trabalho esta dividido em trés partes. A primeira refere-se a introdugdo na
qual ¢ enunciado o objectivo do estudo, as questdes de investigagdo e ¢ efectuada uma
abordagem teoérica, baseada em revisdo bibliografica, que permite aprofundar nogdes
sobre a tematica em estudo. A segunda parte corresponde ao desenvolvimento e engloba
dois capitulos, um referente a fase metodoldgica, onde se define o tipo de estudo, a
populagdo e a amostra e se selecciona o instrumento de recolha de dados; o outro
referente a fase empirica, onde se caracterizam os sujeitos da amostra, se apresentam e
analisam os dados e se discutem os resultados. Por fim, a ultima parte refere-se a

conclusdo.
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1. Enquadramento Tedrico

i) Qualidade em servicos de satude

De acordo com a perspectiva da Organizacdo Mundial de Saude existem diversas razdes
que levaram ao desenvolvimento de estratégias que garantissem a qualidade dos
servicos de saude. Algumas delas sdo a seguranca inadequada dos sistemas de saude, a
ineficiéncia e os custos excessivos de algumas tecnologias e procedimentos clinicos, a
insatisfacdo dos utentes, o acesso desigual aos servigos de satde, as longas listas de

espera e a escassa eficacia dos servicos. (Seraponi, 2009)

Actualmente, a qualidade na satde ¢ considerada uma caracteristica essencial que se
reflecte como uma exigéncia de todos os envolvidos nos cuidados de satde. (Pisco e

Biscaia, 2001)

Apesar do crescente interesse nos ultimos anos, a definicdo de qualidade na area da
saude consiste num desafio para a maioria dos autores, uma vez que ainda ndo se

chegou a um consenso sobre este conceito. (Seraponi, 2009)

Definir qualidade ¢ uma tarefa complexa, pois ndo existe uma defini¢do exclusiva. O
que alguns consideram qualidade, outros podem considerar como inapropriado,
“Qualidade ¢ muitas vezes definida em termos daquilo que ¢ e daquilo que ndo ¢é.”

(Ferreira, 1991, p. 94)

Palmer (cit. in Ferreira, 1991) utiliza uma definicdo de qualidade aplicada aos cuidados
de saude, conforme a qual o principal propodsito de um sistema de garantia de qualidade
¢ a efectividade dos cuidados prestados, melhorando o estado de saude e a satisfacdo

dos usuarios dentro dos recursos a que se dispuseram gastar em tais cuidados.

Este autor identificou cinco dimensdes para a defini¢do da qualidade dos cuidados de
saude: a eficacia - “caracteristica de um determinado procedimento clinico ou
tratamento tendente a melhorar o estado de satde.”; a eficiéncia — “fornecimento de um

numero maximo de unidades comparaveis de cuidados de satde correspondente a uma
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determinada unidade de recursos de satde usados.”; a acessibilidade — “grau de acesso
aos cuidados de saude, em face das barreiras de ordem financeira, organizacional,
cultural ou emocional”; a aceitabilidade — “grau de satisfacdo dos doentes em relagdo

aos cuidados de saude.” e a competéncia do prestador de cuidados -

“Capacidade do prestador de cuidados em usar nas tomadas de decisio o melhor conhecimento
disponivel, de modo a produzir consumidores sdos e satisfeitos. A competéncia do prestador de cuidados

diz respeito as capacidades técnicas e de relacionamento interpessoal, assim como ao proprio sistema de

prestagio de cuidados e a maneira como ele funciona na globalidade.” (Palmer, cit. in Ferreira,

1991, pp. 96 - 97)

Segundo Mezomo (1992), a qualidade ¢ vista como um grupo de caracteristicas e
propriedades de um servico que lhe concedem competéncias para satisfazer as

necessidades dos utentes de forma segura, confiavel, acessivel e em tempo adequado.

Para Imperatori (1999), a qualidade pode ser definida como o que o utente deseja e
como ele julga. E a procura constante da exceléncia. O autor refere que a qualidade de
um mesmo servico pode ser percebida de forma diferente por utentes diferentes e pode

variar para o mesmo utente em tempos ou condigdes distintas.

Segundo Pisco e Biscaia (2001), existem trés defini¢des do conceito de qualidade na
saude que aparentam ser as mais adequadas e que reinem o maior consenso, sendo estas
propostas pela Organizacdo Mundial de Saude, por Heater Palmer e pela Associacao

Mundial dos Médicos de Familia:

Para a Organizacdo Mundial de Satde, o elevado grau de exceléncia profissional, a
eficiéncia na utilizagdo dos recursos, a existéncia de riscos minimos para os doentes, a
satisfacdo para os utilizadores e os resultados de saude obtidos sdo os componentes

fundamentais a ter em conta na qualidade dos cuidados de saude.
Heater Palmer (cit. in Pisco e Biscaia, 2001, p. 44) define a qualidade como:

«Um conjunto de actividades destinadas a garantir servigos acessiveis e equitativos com prestacoes

profissionais Optimas, tendo em conta os recursos disponiveis e conseguindo a adesdo e satisfagdo dos

utentes para os cuidados recebidos».
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A Associacdo Mundial dos Médicos de Familia assume a qualidade como um conjunto
de actividades planeadas, assentes na revisao e melhoria do desempenho clinico, com o

proposito de melhorar continuamente o nivel dos cuidados prestados aos doentes. (Pisco

e Biscaia, 2001)

De Man et alii. (2002) evidenciam a importancia da opinido dos usuarios relativamente
aos servigos prestados. Estes autores mencionam que a qualidade em servigos de saude
refere-se a dois aspectos: a qualidade técnica, traduzindo a exactiddo do diagndstico e
dos procedimentos efectuados e a qualidade funcional que se baseia no modo como os

servigos sdo prestados aos utentes.

ii ) Avaliacdo da qualidade

A opinido do utente tem sido cada vez mais considerada na avaliacdo e monitorizacao

da qualidade dos servicos de satide. (Pereira, Soares e MclIntyre, 2001)

De acordo com os autores Pisco e Biscaia (2001), a opinido dos utilizadores dos
servigos de saude ¢ hoje em dia uma exigéncia natural e esta deve ser integrada nos

processos de tomada de decisdo.

Esta integracdo baseia-se no desejo de envolver mais os utentes em decisdes que lhes

dizem respeito e no melhor atendimento as suas expectativas. (Hadded et alii., 2000)

A opinido do utente influencia a forma de se comprometer com o tratamento, influencia
a sua relagdo com o profissional de satde, bem como os resultados do tratamento.

(Hadded et alii., 2000)

Sao diversas as estratégias possiveis para identificagdo da qualidade percebida pelos
utentes. Esta pode ser identificada através de questiondrios, grupos focais, analise de
queixas e reclamacgdes dos pacientes, analise dos processos de fluxo dos pacientes e
varias tipologias de estudos etnograficos. Tem-se verificado que a grande maioria das
pesquisas de satisfacdo dos usudrios € realizada por meio de questiondrios estruturados.

(Seraponi, 2009)
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Foi reconhecido que, comparativamente a outros métodos de avaliacdo da qualidade, a
avaliagdo da satisfacdo do utente oferece algumas vantagens praticas tais como o facto
de poder ser medida rapidamente apos a prestacdo dos cuidados de saude e de ndo

implicar grandes despesas. (Hadded et alii., 2000)

iii ) Satisfacido do utente

A avalia¢do do utente em cuidados de satde através de pesquisas de satisfacdo ¢ uma
estratégia de avaliacdo que se tornou corrente na ultima década entre os profissionais

que prestam cuidados de saude. (Santuzzi et alii., 2009)

Turris (cit. in Esperidido e Leny, 2006) menciona que hd um amplo consenso na
literatura de que a satisfacdo do paciente ¢ um conceito pouco teorizado. Este autor
destaca a necessidade de ter em conta perspectivas teoricas distintas para o
esclarecimento da satisfacdo de pacientes, considerando-se diferentes valores, crengas e

visoes do mundo.

As perspectivas tedricas para a compreensdao da satisfacdo de usudrios de servigos de
saude sdo predominantemente: teoria da atitude, teoria da discrepancia, teoria da
equidade e teoria da realizagdo (de expectativas e de necessidades). Estas teorias
centralizam-se nos utentes, essencialmente em aspectos psicoldégicos como crengas,

expectativas e percepcdes. (Esperidido e Leny, 2006)

A teoria da atitude refere que a satisfacdo ¢ percebida como uma atitude, isto ¢, uma
avaliacdo positiva ou negativa feita pelo individuo sobre um determinado aspecto do

servigo. (Esperidido e Leny, 2006)

A teoria da discrepancia ¢ a mais frequentemente utilizada em pesquisas. Os niveis de
satisfacdo sdo preditos a partir da diferenca entre as expectativas e a percep¢do da
experiéncia. Alguns autores procuraram testar esta teoria e observaram que ela ¢ capaz

de dar conta apenas de uma parte da variagdo dos niveis de satisfagdo. (Esperidido e

Leny, 2006)
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A teoria da equidade considera que os utentes avaliam os servicos em termos de
“ganhos” e “perdas” individuais e em comparacdo com outros usuarios. Embora pouco
referida pelos estudos empiricos, esta teoria tem sido amplamente valorizada pelos
estudiosos do tema, pois postula que o usuario avalia os servigos segundo critérios de
equidade e, dessa forma, introduz elementos de comparagdo social, confrontando a

avaliagdo de um Unico paciente com a dos restantes. (Esperidido e Leny, 2006)

Na teoria da realizagdo, a satisfacdo ¢ dada simplesmente pela diferenga entre o que ¢é
desejado ou esperado e o que € recebido. Esta teoria tem sido alvo de criticas por ndo ter
em conta a experiéncia do servigo. Sdo considerados dois tipos de teoria da realizacdo: a
realizagdo da necessidade e a realizacdo da expectativa. Na teoria da realizagdo da
necessidade sdo contemplados aspectos da efectividade do servigo e o nivel de satde do
usudrio. Na teoria da realizacdo da expectativa, o usudrio demonstra satisfacdo quando
recebe aquilo que esperava do servico ou mais do que esperava. O problema do
emprego desta teoria para a avaliacdo da qualidade dos servigos encontra-se no facto de
que este indicador permite apenas demonstrar quanto um servigo foi superior a
expectativa do individuo inquirido, correndo-se o risco de ndo serem avaliados os
servicos de saude, mas algo assente apenas na opinido de alguém. Alguns autores
encaram esta associagdo como propria do senso comum, mas insuficiente para

fundamentar a prética da pesquisa em satide. (Esperidido e Leny, 2006)

Donabedian (1988) realca a importancia da satisfacdo do utente como medida da
qualidade dos cuidados de satde e menciona que a avaliagdo da satisfacdo ¢ uma tarefa
indispensavel. O autor refere que, ao questionar os utentes, ¢ possivel obter informagdes
sobre a satisfacdo global mas também sobre a satisfacdo de aspectos especificos dos
cuidados, como relagdes inter-pessoais, componente técnica e resultados dos cuidados
prestados. A insatisfacdo do utente com os cuidados recebidos pode levar a interrupgao

do tratamento.

Na perspectiva das autoras Silva e Formigli (1994), a satisfacdo do utente relaciona-se
com a percep¢ao subjectiva que o individuo tem sobre o cuidado recebido. O grau de
satisfacdo ou de insatisfacdo pode ser resultado da relagdo entre o profissional e o

paciente, dos recursos materiais ¢ do ambiente envolvente. Estes aspectos podem
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influenciar o grau de adesdo do utente ao tratamento e as acgdes preventivas

recomendadas pelos profissionais.

Segundo Thomas et alii. (cit. in Patl, Martin e Roseira, 1999), a avaliacdo da satisfacao
dos utentes relativamente aos servigos de saude ¢ considerada cada vez mais um

indicador de eficacia dos cuidados que lhes sdo prestados.

A apreciacdo feita pelo utente em fungdo da realizacdo das suas necessidades, das suas
expectativas e dos resultados obtidos origina a sua satisfagdo. (Paul, Martin e Roseira,

1999)

A satisfacdao do utente ¢ encarada como uma meta a ser alcangada pelos servigos e deve
ser pesquisada visando aperfeicoamentos no sistema de servigos de satude. (Esperidido e

Leny, 2006)

Os dados de satisfacdo sdo recolhidos para diversas finalidades, tais como identificar
necessidades ndo atendidas de cuidados, expectativas do utente, percepcdes dos servigos

de saude, tomada de decisoes estratégicas e melhoria de desempenho. (Santuzzi et alii.,
2009)

Segundo Davis e Hobbs (cit. in Frattali, 1991), a satisfacdo do usudrio dos servigos de
satide pode ser definida como o grau em que o programa atende as suas expectativas de

tratamento.

A satisfacdo do utente ¢ definida como o resultado das divergéncias entre as suas
expectativas em relacdo aos cuidados e a sua percepcdo dos cuidados realmente
recebidos. Fitzpatrick (cit. in Pereira, Soares e Mclntyre, 2001) salienta que o apoio
emocional recebido pode ser um factor determinante do grau de satisfagdo. Assim, a
satisfacdo do utente seria a avaliagdo dos cuidados recebidos tendo em conta estas

reacgdes emocionais € cognitivas.

A satisfacdao do paciente tornou-se um importante indicador da qualidade e desempenho
dos cuidados de saude. A satisfacdo dos utentes ¢ importante por variadas razdes. Em
primeiro lugar, os pacientes satisfeitos tém maior tendéncia a manter relagdes
consistentes com o seu prestador de cuidados. Em segundo lugar, através da

identificacdo da insatisfagdo, a administragdo do estabelecimento pode aperfeicoar as
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falhas do sistema, tendo hipotese de melhorar os servigos prestados. Em terceiro, os
pacientes satisfeitos sdo mais propensos a desenvolver uma relagcdo mais profunda e de
longa duragdo com o profissional de satde, conduzindo a obtencdo de melhores
resultados. E relatado que a baixa satisfagdo do paciente estd associada a menor
confianga nos profissionais de saide e consequentemente a uma redugdo na

continuidade dos cuidados. (Emadi et alii., 2009)

Kane et alii. (cit. in Esperidido e Leny, 2006) estudaram a relagdo entre satisfacdo do
usudrio em cuidados de salide e resultados clinicos e verificaram que, embora

relacionados, existem outros factores que actuam na determinacdo da satisfacao.

Weiss (cit. in Lemme, Noronha e Resende, 1991), num estudo realizado apds uma
extensa revisdo sobre o tema, considera quatro grupos principais como determinantes da

satisfacao:

- Caracteristicas dos utentes, incluindo as caracteristicas sociodemograficas, as

expectativas sobre a consulta e o estado actual de saude;

- Caracteristicas dos profissionais que prestam o atendimento, incluindo tracos de

personalidade, qualidade técnica e a eficacia do cuidado prestado;

- Aspectos da relag@o entre o profissional de satde e o paciente, incluindo o estilo de
comunicagdo entre os dois, bem como o resultado do encontro e factores estruturais e
ambientais, inclusive o acesso, forma de pagamento, tempo de tratamento, marcagdo de

consultas e outros.

- Factores predisponentes individuais que podem influenciar o grau de satisfagdo dos
usuarios: satisfacdo com a vida em geral e com a comunidade onde reside, nivel de
credibilidade nos profissionais de saude da regido, autocontrolo sobre a sua vida,
continuidade no tratamento com existéncia de oferta regular de cuidados e o
atendimento efectuado sempre pelo mesmo profissional, estado actual da satde, que
poderia interferir ndo s6 pela gravidade do quadro apresentado, influenciando de modo
positivo ou negativo, mas também pelas limitagdes fisica, psicologica, social ou mental

decorrentes da doenca.
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A ASHA (American Speech-Language Hearing Association) refere que variados
autores consideram os utentes como a melhor fonte de informagdo na eficacia e no

resultado dos servigos. (Pershey e Reese, 2002)

Desde a década de 70, pesquisas sobre a satisfacdo tém ajudado os Terapeutas da Fala a
determinar as expectativas dos utentes. Segundo Schwartz e Baer (cit. in Pershey e
Reese, 2002), a avaliacdo do feedback dos usuérios ¢ uma ferramenta importante para o

planeamento, a avaliacdo e reestruturacao dos programas de intervengao.

Os usuarios que frequentam Terapia da Fala em universidades fazem-no num ambiente
especifico, uma vez que sdo acompanhados por Terapeutas pré-profissionais que
prestam servigos de forma a adquirir uma nota e créditos de cursos universitarios.

(Pershey e Reese, 2002)

A escolha da Terapia em clinicas universitarias pode relacionar-se com restrigdes
financeiras e/ou geograficas. Algumas caracteristicas do usudrio, como a idade, a
situagdo econdmica, a mobilidade e a familiaridade com Terapia da Fala também tém

influéncia nesta escolha. (Pershey e Reese, 2002)

A maioria das pesquisas sobre satisfacdo em servicos de Terapia da Fala considera
diversas dimensdes importantes para a qualidade do atendimento. Sao elas o acesso aos
servicos, a capacidade de resposta do pessoal, o horario de funcionamento, a
conveniéncia da localizagdo, a disponibilidade de estacionamento ou transporte publico,
a adequacdo das instalagdes, os custos, a conduta profissional e competéncia dos
Terapeutas, o envolvimento familiar e questdes relacionadas com informagao, tais como
o encaminhamento para outros servicos e profissionais. Frattali (cit. in Pershey e Reese,
2002) salienta que os aspectos interpessoais € técnicos devem ambos ser tidos em

consideragao.

Chapey (cit. in Pershey e Reese, 2002) resume as questdes relativas a satisfagdo dos
usuarios como o acesso aos cuidados, as interacgdes humanas, a experiéncia clinica, os

resultados percebidos (terapia percebida como 1til e funcional) e o ambiente fisico.
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Donabedian (cit. in Frattali, 1991) real¢a que a avaliagdo de um utente sobre a qualidade
de um servico, expressa como satisfagdo ou insatisfacdo, pode ser extremamente
detalhada. Esta pode referir-se as instalagdes de atendimento, aos aspectos da gestdo
técnica, aos recursos de cuidados interpessoais e as consequéncias fisiologicas, fisicas,
psicologicas ou sociais do cuidado. Resumindo, a consideragdo destas decisdes

detalhadas representaria a satisfacdo global.

Davis e Hobbs (cit. in Frattali, 1991) identificam varios componentes da satisfacdo do
utente para permitir uma medi¢do precisa. Esses componentes sdo classificados em trés

dimensoes de satisfacao:

- Acesso aos cuidados, ou seja, instalagdes onde decorre o tratamento, tempo em sala de

espera e horarios de clinica;

- Ambiente fisico, isto ¢, limpeza da area de recepg¢do, nivel de ruido e condi¢des do

espago onde ocorre o tratamento;

- Cuidados recebidos, considerados recursos humanos, aspectos clinicos e resultados do

tratamento.

E dificil prever a que caracteristicas da prestacao de servi¢os o usudrio iré atribuir maior
valor, no entanto, estes sentem-se frequentemente confortaveis, seguros e tranquilos,

quando os mantém informados e quando sentem que sdo ouvidos. (Frattali, 1991)

Frattali (cit. in Pershey e Reese, 2002) refere que os utentes podem ndo estar realmente
a medir a qualidade dos servigos, mas apenas a reagir ao facto de os servigos cumprirem
as suas expectativas preconcebidas. Um Terapeuta, ao compreender adequadamente as
expectativas dos utentes, pode facilitar o desempenho de metas mais adequadas e

melhores interac¢des de tratamento.

Hawkins (cit. in Pershey e Reese, 2002) sugere que o grau de satisfagdo do usuario pode
resultar, muitas vezes, de diversos aspectos: das metas terapéuticas que foram
delineadas, dos procedimentos utilizados, da relacdo entre as actividades utilizadas na

terapia e o ambiente natural do utente e dos resultados alcangados.
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Rao et alii. (cit. in Pershey e Reese, 2002) realgam que quando o utente se encontra
satisfeito tende a ser mais cooperante no decorrer do tratamento, obtendo provavelmente

melhores resultados.

Weisman e Koch (cit. in Frattali, 1991) indicam que os usudrios satisfeitos tém maior
propensdo a seguir as recomendagdes dos seus terapeutas. Além disso, a pesquisa
mostra que a satisfacdo (ou insatisfacdo) de um utente pode ser um indicador dos
comportamentos de outros utentes, tais como a escolha de profissionais ou programas e
a utilizacdo dos servigos. Os mesmos autores acreditam que ferramentas criadas com o
objectivo de obter feedback do usuéario s3o frequentemente a tnica hipdtese do utente
alertar os servicos sobre as suas preocupacdes, necessidades e percepgdes do

tratamento.

O feedback do utente ¢ particularmente importante no processo de garantia de qualidade
do servico, uma vez que auxilia os prestadores de cuidados de saude a identificar as
potenciais areas de melhoria. O feedback do utente também ¢ 1til no planeamento e na

avaliagdo do programa de intervengao. (Frattali, 1991)

Os dados de satisfacio do utente sdo mais frequentemente recolhidos através de
instrumentos de pesquisa. O instrumento de pesquisa mais usual na satisfagdo do
usuario dos servigos de satde consiste em questiondrios com itens agrupados em escalas
de resposta fechada e itens de resposta aberta, solicitando comentdrios aos individuos
inquiridos. Um tipo de escala comum para este fim ¢ a escala do tipo Likert que fornece
respostas numa escala de op¢do multipla. A andlise dos dados das escalas de resposta
fechada prevé resultados quantitativos, as perguntas abertas sdo projectadas para

suscitar comentarios do paciente. (Santuzzi et alii., 2009)
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1L FASE METODOLOGICA

E nesta fase que o investigador estabelece os métodos a utilizar para obter respostas as
questdes formuladas. O investigador, inicialmente, selecciona um desenho de
investigacdo, isto €, define o tipo de investigagdo que sera utilizado. Esta seleccdo
depende do problema em causa e do estado dos conhecimentos em torno deste
problema. Posteriormente, o investigador caracteriza a populagdo, determinando
critérios de seleccdo para o estudo, precisa a amostra e o seu tamanho. De seguida, ¢
seleccionado o instrumento mais adequado para efectuar a recolha dos dados. (Fortin,

1999)

1. Tipo de Estudo

O presente trabalho apresenta caracteristicas de um estudo descritivo. Estes estudos
“descrevem um fendmeno ou situagao, mediante um estudo realizado em determinado

espago-tempo.” (Selltiz et alli., cit. in Marconi e Lakatos, 1990, p. 20)

“A investigacdo descritiva implica estudar, compreender e explicar a situagdo actual do
objecto de investigagdo.” (cit. in Carmo e Ferreira, 1998, p. 213) Este tipo de

investigacao engloba a colheita de dados para testar hipoteses ou responder a questoes.

Numa investigacdo descritiva os dados sdo “normalmente recolhidos mediante a
administracdo de um questionario, a realizagdo de entrevistas ou recorrendo a
observagdo da situacdo real.” (cit. in Carmo e Ferreira, 1998, p. 213) A informacao
colhida pode ser relativa a opinides, atitudes, dados demograficos, condi¢des e

procedimentos.

Este trabalho representa um estudo descritivo simples, o qual “(...) consiste em
descrever simplesmente um fendémeno ou um conceito relativo a uma populagdo, de
maneira a estabelecer caracteristicas desta populagdo ou de uma amostra desta.” (cit. in

Fortin, 1999, p. 163)
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Fortin (1999) refere que, em investigacdo, existem dois métodos que contribuem para o
desenvolvimento do conhecimento cientifico, sendo eles o método qualitativo e o

método quantitativo.

De acordo com as caracteristicas deste estudo, elegeu-se a metodologia de investigagao
quantitativa, onde irdo quantificar-se os dados relativos a satisfacdo dos utentes que
frequentam a Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa.
A abordagem quantitativa foi a eleita uma vez que se considera ser a mais apropriada

aos objectivos delineados.

A investigacdo quantitativa consiste num

“(...) processo sistematico de colheita de dados observaveis e quantificaveis. E baseado na observagdo de
factos objectivos, de acontecimentos e de fenomenos que existem independentemente do investigador.

(...) O investigador adopta um processo ordenado que o leva a percorrer uma série de etapas, indo da

defini¢do do problema a obtengdo dos resultados.” (cit. in Fortin, 1999, p.22)

Este método tem como fim cooperar no desenvolvimento e validagdo de conhecimentos.

2. Objectivo

Em trabalhos de investigagao

“O objectivo ¢ um enunciado que indica claramente o que o investigador tem inten¢do de fazer no

decurso do estudo. Pode tratar-se de explorar, de identificar, de descrever ou ainda de explicar ou de

predizer tal ou tal fenémeno.” (cit. in Fortin, 1999, p. 40)

Assim, o objectivo deste trabalho ¢ determinar a satisfagdo dos utentes que frequentam a

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa.

No caso de se tratar de um estudo descritivo sdo formuladas questdes — “ As questdes de
investigacdo sdo enunciados interrogativos precisos, escritos no presente e incluem a ou
as varidveis em estudo.” (cit. in Fortin, 1999, p. 40) O objectivo ¢ mais geral e as

questdes vém precisar o objectivo definido.
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No decorrer do que foi referido, surgiram as seguintes questdes, as quais este estudo

pretende fornecer resposta:

- Qual o grau de satisfagdo geral dos utentes da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala

da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfagdo dos utentes relativamente aos acessos da Clinica Pedagogica

de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente aos servigos administrativos da

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente ao ambiente fisico da Clinica

Pedagodgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

- Qual o grau de satisfagdo dos utentes relativamente as consultas de Terapia da Fala da

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?

3. Populacio / Amostra

“A populacdo compreende todos os elementos (...) que partilham caracteristicas
comuns, as quais sdo definidas pelos critérios estabelecidos para o estudo.” (cit. in
Fortin, 1999, p. 41) A amostra corresponde a uma parcela convenientemente
seleccionada da populagdo, ou seja, compreende um subconjunto da populagio
(Marconi e Lakatos, 1990) e deve ser representativa desta, isto €, a amostra seleccionada

deve possuir as caracteristicas da populacdo. (Fortin, 1999)

A populacdo que este estudo integra ¢ constituida pelos utentes que frequentam a

Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa.

A amostra corresponde a 30 utentes ou familiares destes, escolhidos por conveniéncia,
que frequentaram consultas de Terapia da Fala na clinica pedagogica de Terapia da Fala
da Universidade Fernando Pessoa durante os meses de Abril e Maio de 2011. Neste
caso, os familiares referem-se aqueles (normalmente o pai ou a mae) que acompanham

os utentes que t€m idade inferior a 18 anos ou utentes adultos ndo auto-suficientes.
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4. Instrumento de recolha de dados

Neste estudo utilizou-se como instrumento de recolha de dados um questiondrio,
aplicado aos utentes da Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade

Fernando Pessoa.

O questionario

“E um instrumento de medida que traduz os objectivos de um estudo com varidveis mensuraveis. Ajuda a

organizar, a normalizar ¢ a controlar os dados, de tal forma que as informagdes procuradas possam ser

colhidas de uma maneira rigorosa.” (cit. in Fortin, 1999, p. 249)

De acordo com Fortin (1999, p. 249)

“O questionario estruturado limita o sujeito as questoes formuladas, sem que ele tenha a possibilidade de
as alterar ou de precisar o seu pensamento. As questdes sdo concebidas com o objectivo de colher
informagao factual sobre os individuos, os acontecimentos ou as situagdes conhecidas dos individuos ou

ainda sobre as atitudes, as crengas e inten¢des dos participantes.”

Os questionarios sdo constituidos por um conjunto ordenado de questdes que devem ser
respondidas por escrito, sem o entrevistador se encontrar presente. Estes podem ser
estruturados de formas distintas, podem compreender questdes fechadas, questdes
abertas ou questdes mistas. Nas questdes fechadas, o sujeito escolhe a sua resposta entre
as opgdes possiveis; nas questdes abertas, o sujeito responde livremente, emitindo
opinides e utilizando linguagem propria; as questdes mistas englobam ambas as

questdes mencionadas anteriormente. (Marconi e Lakatos, 1990)

O questionario como técnica de recolha de dados apresenta diversas vantagens:

- Poupa tempo, viagens e obtém um grande niimero de dados; (Marconi e Lakatos,

1990)

- Obtém respostas rapidas e precisas; (Marconi e Lakatos, 1990)

- Existe menor risco de distor¢do, por ndo existir influéncia do pesquisador; (Marconi e

Lakatos, 1990)
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- Nao ¢ muito dispendioso; (Fortin, 1999)
- E de natureza impessoal; (Fortin, 1999)

- Pode ser aplicado simultaneamente a varios individuos, repartidos por uma extensa

regido, permitindo obter mais informagdes; (Fortin, 1999)

- O questiondrio tem uma apresentacdo uniforme e as questdes sdo colocadas pela

mesma ordem a todos os inquiridos; (Fortin, 1999)

- Os inquiridos podem sentir maior seguranga em exprimir opinides pessoais devido ao

anonimato das respostas. (Fortin, 1999)

A construcao do questionario foi efectuada pela autora do presente trabalho com base numa
pesquisa de inimeras publicacdes relativas ao tema, com objectivo de tracar os dominios a

serem incluidos e as questdes mais relevantes.

Uma vez concluido o instrumento, este foi revisto por um painel de peritos, constituido
por trés docentes da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade Fernando
Pessoa. Depois de revisto pelos trés peritos, chegou-se a uma versao consenso a qual foi
sujeita a um pré-teste. De facto, apos a redac¢do do questionario, este necessita de ser
testado antes da sua aplicacdo definitiva. (Marconi e Lakatos, 1990) Assim sendo, a fase
posterior foi a realizagdo de um pré-teste a cinco individuos com caracteristicas semelhantes
a populacao em estudo, mas nao pertencentes a amostra. O pré-teste possibilita a evidéncia

das dificuldades verificadas e de possiveis falhas.

Apds o pré-teste e tendo em conta as questdes levantadas, foi gerada a versdo final do

instrumento, que € constituida da seguinte forma (ver anexo I):

A pagina de apresentacdo do questiondrio expde a sua finalidade e o objectivo do

estudo.

A primeira parte do instrumento foi composta por quatro questdes para caracterizagao

sociodemografica dos participantes.

A segunda parte foi destinada a fornecer as instrugdes de preenchimento do questionario

aos participantes.
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A terceira parte constou de um questionario com uma escala genericamente denominada
escala de Likert que apresenta dois campos de variagdo, um de aprovacdo e outro de
desaprovacdo. Esse tipo de questionario consiste em uma escala intervalar, ou seja, a
distancia entre as posi¢des ¢ a mesma e, quando utilizada para medir opinides e atitudes,
essas posicdes vao do mais desfavoravel ao mais favoravel. (Marconi e Lakatos, 1990)
A escala do tipo Likert exige resposta graduada para cada afirmacdo e esta foi definida
com 4 graus, apresentando a seguinte configuragdo: muito insatisfeito (grau 1);

insatisfeito (grau 2); satisfeito (grau 3) e muito satisfeito (grau 4).

Esta parte foi constituida por 16 questdes de resposta fechada e duas de resposta aberta.
Quinze das perguntas de resposta fechada dividiram-se entre os quatro dominios
definidos, a outra avaliava o nivel geral de satisfacdo do utente sobre a clinica em

questao.

No dominio “acessos” incluiram-se questdes como o tipo de acesso a clinica e

facilidade em transitar nas suas instalacdes.

No dominio “servigos administrativos” inseriram-se questdes como horarios de

funcionamento, tempo em lista de espera, simpatia e disponibilidade dos recepcionistas.

O dominio “ambiente fisico” englobou questdes sobre o conforto da sala de espera,

conforto e privacidade dos gabinetes onde se efectuam as sessoes e limpeza da clinica.

No dominio “consultas de Terapia da Fala” foram elaboradas questdes relativas ao rigor
dos horarios das sessdes, disponibilidade e eficidcia dos estagiarios, explicagdes
fornecidas, seguranga transmitida pelos estagiarios e a sua supervisdo por parte dos

orientadores.

As perguntas de resposta aberta eram relativas a opinido geral dos utentes e a sugestdes,

caso existissem.

O tempo de aplicacdo do questionario seria de 10 a 15 minutos, aproximadamente.
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III. FASE EMPIRICA

De acordo com Fortin (1999), na fase empirica, o plano de investigacao estabelecido na
fase anterior ¢ posto em pratica. Esta fase engloba a recolha de dados no terreno,
posterior organizacdo e tratamento dos mesmos. Seguidamente, efectua-se a

interpretacao dos dados e exposi¢do dos resultados.

1. Colheita dos dados

Antes de se proceder a colheita dos dados, foi enviado um pedido por escrito, via e-
mail, a Coordenadora da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade
Fernando Pessoa. Uma vez aceite o pedido, deu-se inicio a recolha dos dados através de
questionarios. A sua aplicagdo ocorreu durante os meses de Abril e Maio de 2011. O
questionario foi entregue a cada participante no fim da sessdo de Terapia da Fala e foi

preenchido individualmente, sem interac¢do com o investigador.

2. Apresentacio e analise de dados

Na perspectiva de Best (1972 cit. in Marconi e Lakatos, 1990, p. 32), a andlise e
interpreta¢do dos dados “representa a aplicacdo logica dedutiva e indutiva do processo de

investigacao”. Os dados sdo uteis pelo facto de facultarem respostas as investigagoes.

A andlise e interpretacdo dos dados encontram-se intimamente relacionadas, no entanto

sdo tarefas distintas.

“A andlise dos dados permite produzir resultados que podem ser interpretados pelo
investigador. Os dados sdo analisados em fun¢do do objecto de estudo (...)”. (cit. in
Fortin, 1999, p. 42) Esta tenta demonstrar relagcdes entre o fendmeno estudado e outros

factores. (Marconi e Lakatos, 1990)
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A interpretacdo relaciona o significado do que foi apresentado com os objectivos
propostos € com o tema, ndo clarificando apenas o significado do material mas também
efectuando dedugdes mais amplas dos dados. (Marconi e Lakatos, 1990) O autor efectua a
explicagdo dos resultados no contexto do estudo. A partir dos resultados obtidos, tiram-se

conclusdes relacionando com a teoria, a pratica e a investigagdo. (Fortin, 1999)

A etapa posterior a colheita dos dados consiste na apresentacdo e analise dos resultados
obtidos. A analise dos dados foi efectuada com recurso ao programa Microsoft Excel do
sistema operativo Microsoft Windows Vista e os resultados obtidos apresentam-se sob a

forma de quadros e graficos.

i) Caracterizaciao dos sujeitos da amostra

Quanto a caracterizagdo dos sujeitos, verifica-se relativamente a idade dos inquiridos
que a amostra em estudo apresenta um intervalo de idades compreendido entre os 26 e
os 76 anos. A média de idades ¢ 43 anos, a mediana corresponde a 42 anos e o desvio

padrao a 13,91.

Quadro 1- Caracterizagdo dos sujeitos da amostra quanto a média, desvio padrio,

mediana, minimos € maximos.

Desvio
Média Mediana Minimo Maximo
padrdo
Idade (em
43 13,91 42 26 76
anos)
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Pode verificar-se que o grupo etdrio com maior numero de inquiridos corresponde ao
intervalo de idades entre os 30-39 anos, tendo-se obtido uma percentagem de 40% (12);
o grupo etario dos 40-49 anos representa 30% (9); o grupo etario com idades
compreendidas entre 70-79 anos representa 10% (3) e por fim os intervalos de idade

correspondentes aos 20-29 anos, 50-59 anos e 60-69 anos correspondem a 6,67% cada

2).

Grifico 1 — Idade dos inquiridos (em anos)

45
40
35
30
25
20
15
10

Percentagem (%)

20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79

Idade (anos)

Relativamente ao sexo pode observar-se no quadro 2 que 50% dos inquiridos (15) ¢ do
sexo feminino e 50% (15) ¢ do sexo masculino, divisdo que ocorreu sem planeamento,

uma vez que a amostra foi escolhida aleatoriamente.

Quadro 2 - Sexo dos inquiridos

Sexo Frequéncia %
Feminino 15 50
Masculino 15 50

Total 30 100
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Em relagdo as habilitagdes académicas, verifica-se que a maior percentagem dos
inquiridos apresenta habilitagdes académicas entre o 10° e o 12° anos e corresponde a
40% (12); com habilitacdes académicas entre o 7° € 0 9° anos correspondem 23,34%
(7); com o Ensino Primario e com escolaridade entre o 5° e 6° anos, 13,33% (4 cada).

Os utentes com habilitagdes académicas ao nivel do Ensino Superior representam 10%

3).

Grafico 2 — Habilitagdes académicas
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Habilitagées académicas

Relativamente ao elemento que respondeu ao nosso questionario, temos 20% em que foi
o proprio utente a responder, enquanto que nos restantes inquiridos foi o responsavel do
utente a fazé-lo. Assim, e em relagdo ao grau de parentesco existente entre o inquirido e
o utente, constata-se que 70% (21) sdo pais (pai ou mae); 20% ¢ o proprio utente (6);

6,67% sdo avds (avo ou avo) (2) e 3,33% sdo conjuges (esposa) (1).
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Quadro 3 — Relagdo de parentesco com o utente

Relacio de parentesco | Frequéncia %
Pais 21 70,00

Avos 2 6,67

Esposa 1 3,33
O proprio 6 20,00

Total 30 100

ii) Dados relativos a Satisfacio dos Utentes

Satisfacdo do utente relativamente aos acessos

Quanto a forma de acesso a Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala 60% da amostra
utiliza estacionamento (18), 33,33% utiliza transporte publico (10) e 6,67% desloca-se a

pé (2). (Conforme o Quadro 4)

Dos dezoito inquiridos que utilizam o estacionamento, 27,78% estd muito insatisfeito
(5); 27,78% esta insatisfeito (5); 38,88% esta satisfeito (7) e 5,56% esta muito satisfeito
(1). (Conforme o Grafico 3)

Dos dez inquiridos que utilizam transporte publico 40% sente-se satisfeito (4) e 60%

muito satisfeito (6). (Conforme o Grafico 4)

Dos dois inquiridos que se deslocam as instalagdes a pé¢ 50% refere estar satisfeito (1) e

50% muito satisfeito (1). (Conforme o Grafico 5)
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Quadro 4 — Forma de acesso a Clinica Pedagbgica de Terapia da Fala

Acessos Frequéncia %
Estacionamento 18 60,00
Transporte publico 10 33,33
A pé 2 6,67
Total 30 100

Grifico 3 — Nivel de satisfagdo dos utentes quanto ao estacionamento

Estacionamento

= Muito insatisfeito
Insatisfeito
m Satisfeito

m Muito satisfeito

Grifico 4 - Nivel de satisfacdo dos utentes quanto a transportes publicos

Transporte publico

m Satisfeito

Muito satisfeito
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Grifico 5 - Nivel de satisfacdo dos utentes quanto ao deslocamento a pé

Deslocamentoa pé

m Satisfeito

Muito satisfeito

No que concerne a facilidade em transitar nas instalacdes da Clinica Pedagbgica de
Terapia da Fala constata-se que 60% se encontra muito satisfeito (18); 36,67% satisfeito

(11) e 3,33% muito insatisfeito (1).

Grifico 6 — Nivel de satisfagdo dos utentes quanto a facilidade em transitar nas

instalagoes

Muito satisfeito
m Satisfeito

B Muito insatisfeito
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Satisfacdo do utente relativamente aos servicos administrativos

Relativamente ao horério de funcionamento da Clinica 56,67% (17) encontra-se muito

satisfeito e 43,33% satisfeito (13).

Grifico 7 — Nivel de satisfagdo dos utentes quanto ao horario de funcionamento da

Clinica

m Satisfeito

Muito satisfeito

Quanto ao tempo em lista de espera constata-se que 53,33% (16) estd muito satisfeito e

46,67% satisfeito (14).

Grifico 8 — Nivel de satisfacdo dos utentes quanto ao tempo em lista de espera

m Satisfeito

Muito satisfeito
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Em relacdo a simpatia e disponibilidade dos recepcionistas 66,67% dos utentes (20)

encontra-se muito satisfeito e 33,33% satisfeito (10).

Grifico 9 — Nivel de satisfacdo dos utentes quanto a simpatia e disponibilidade dos

recepcionistas

m Satisfeito

Muito satisfeito

Satisfacdo do utente quanto ao ambiente fisico

Relativamente ao conforto da sala de espera da Clinica 50% encontra-se muito satisfeito

(15) e 50% satisfeito (15).

Grifico 10 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto ao conforto da sala de espera

50%
. m Satisfeito

Muito satisfeito
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Em relag¢do ao conforto dos gabinetes onde se realizam as consultas de Terapia da Fala

constata-se que 63,33% se encontra muito satisfeito (19) e que 36,67% satisfeito (11).

Grifico 11 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto ao conforto dos gabinetes onde sdo

realizadas as consultas de Terapia da Fala

m Satisfeito

= Muito satisfeito

Quanto a privacidade dos gabinetes onde se realizam as consultas de Terapia da Fala
verifica-se que 56,67% se encontra muito satisfeito (17); 36,67% satisfeito (11); 3,33%

insatisfeito e muito insatisfeito (1 cada).

Grifico 12 - Nivel de satisfacdo dos utentes quanto a privacidade dos gabinetes onde

sdo realizadas as consultas de Terapia da Fala

3y, 3%

= Muito satisfeito
satisfeito
B [nsatisfeito

m Muito insatisfeito
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Em relagdo a limpeza da Clinica constata-se que 76,67% estd muito satisfeito (23); 20%

satisfeito (6) e 3,33% insatisfeito (1).

Grifico 13 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto a limpeza da Clinica

3%

= Muito satisfeito
satisfeito

B [nsatisfeito

Satisfacdo do utente quanto as Consultas de Terapia da Fala

Em relagdo ao rigor dos horarios de atendimento 66,67% (20) encontra-se muito

satisfeito e 33,33% satisfeito (10).

Grafico 14 - Nivel de satisfacio dos utentes quanto ao rigor dos horarios de

atendimento

Satisfeito

m Muito satisfeito
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Quanto a disponibilidade dos estagiarios verifica-se que 76,67% (23) estd muito

satisfeito e 23,33% satisfeito (7).

Grifico 15 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto a disponibilidade dos estagidrios

m Satisfeito

Muito satisfeito

No que concerne a eficacia dos estagidrios constata-se que 76,67% (23) esta muito

satisfeito e 23,33% satisfeito (7).

Grifico 16- Nivel de satisfacao dos utentes quanto a eficicia dos estagiarios

m Satisfeito

= Muito satisfeito
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Em relacdo as explicagdes fornecidas pelos estagiarios verifica-se que 76,67% (23) se

encontra muito satisfeito e 23,33% satisfeito (7).

Grifico 17 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto as explicacdes fornecidas pelos

estagiarios

Satisfeito

= Muito satisfeito

! 23%

Quanto a seguranc¢a transmitida pelos estagiarios 76,67% dos utentes (23) esta muito

satisfeito e 23,33% satisfeito (7).

Grifico 18 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto a seguranga transmitida pelos

estagiarios

Satisfeito

= Muito satisfeito
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Relativamente a supervisao dos estagidrios 66,67% dos utentes (20) estd muito satisfeito

e 33,33% satisfeito (10).

Grifico 19 - Nivel de satisfagdo dos utentes quanto a supervisdo dos estagidrios

Satisfeito

m Muito satisfeito

Grau de satisfacdo geral dos utentes da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala

Quanto ao grau de satisfagdo geral dos utentes da Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala
constata-se que 73,33% dos inquiridos refere estar muito satisfeito (22) e 26,67%

satisfeito (8).

Grifico 20 — Grau de satisfacdo geral dos utentes

Satisfeito

m Muito satisfeito
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Opinido dos utentes

No que concerne a opinido dos utentes, todos (100%) mencionam opinides positivas

sobre a Clinica.

Sugestdes dos utentes

De todos os inquiridos, apenas 17% (5) fornece sugestdes. Destes, 40% (2) sugere
diminuir o periodo de interrup¢do das consultas; 20% (1) disponibilizar mais horarios
para as consultas; 20% (1) arranjar estacionamento privativo para os utentes da Clinica

e 20% (1) a colocagdo de televisdo na sala de espera.

3. Discussao dos resultados

Paul, Martin e Roseira (1999) realcam a importancia da obtencdo dos niveis de
satisfacdo dos utentes, pois € a partir destes indicadores que a instituicdo prestadora de
cuidados de saude e os profissionais que a ela pertencem poderdo ter conhecimento da

eficacia das intervengdes efectuadas e das politicas implementadas.

O grau de satisfacdo ¢ um reflexo das expectativas e necessidades do utente e a
realidade dos cuidados de saude. (Sitzia ¢ Wood, 1997) A avaliacdo da satisfacdo
possibilita o conhecimento da sua opinido acerca dos diferentes componentes dos

servicos de saude. (Ware et alii., 1983)

A satisfagdo global inclui a visdo total dos utentes sobre os cuidados recebidos bem
como sobre atitudes e comportamentos expressos pelo profissional de saude que os

recebe na instituicdo prestadora de cuidados. (Gasquet, 2000)

ApoOs apresentacdo e andlise dos resultados obtidos existe a oportunidade de dar

resposta ao objectivo proposto e as questdes de investigacdo estabelecidas previamente.
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Relativamente a primeira questao colocada “Qual o grau de satisfacdo geral dos utentes
da Clinica Pedagodgica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?” verifica-
se que 100% dos utentes estd muito satisfeito ou satisfeito com a Clinica em termos
globais, percentagem superior a obtida ao avaliar a satisfacdo dos usudrios num estudo
efectuado por Rao, Blosser e Huffman no departamento de Terapia da Fala de um

Hospital de Reabilitacao (in Frattali, 1998), que corresponde a 94%.

Em relacdo a questdo “Qual o grau de satisfagdo dos utentes relativamente aos acessos
da Clinica Pedagoégica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?” verifica-
se, quanto a forma de aceder a Clinica, que 67% tem uma opinido positiva, revelando-se
satisfeito, percentagem inferior a satisfacdo dos utentes dos servicos de Fisioterapia
avaliada num estudo realizado por Machado e Nogueira (2008) que corresponde a 85%.
Convém referir que, no presente estudo, a maioria dos utentes utiliza o estacionamento
(60%), item que resultou em maior insatisfagdo enquanto que, no estudo de Machado e
Nogueira, a maioria dos utentes utiliza transporte publico (75%). A insatisfacao
revelada pelos utentes neste pardmetro (33%) pode dever-se a localizagdo da Clinica
Pedagogica de Terapia da Fala que, por ser no centro da cidade, facilita o acesso
dificultando, no entanto, o estacionamento. Quanto a facilidade em transitar nas
instalacdes da Clinica, a maior parte dos utentes mostra-se satisfeita ou muito satisfeita
(97%), percentagem de satisfacdo superior comparativamente aos 88% obtidos no
estudo realizado no departamento de Terapia da Fala de um Hospital de Reabilitacdo

por Rao, Blosser e Huffman (in Frattali, 1998).

No que concerne a questdo “Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente aos
servicos administrativos da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade
Fernando Pessoa?” ¢ possivel constatar que todos os utentes inquiridos (100%) referem
estar satisfeitos ou muito satisfeitos em relacdo ao horario de funcionamento da Clinica,
ao tempo em lista de espera e a simpatia e disponibilidade dos recepcionistas. Estes
resultados mostram maior percentagem de satisfacdo do que num estudo realizado por
Hespanhol, Ribeiro e Pereira (2005) no Centro de Satide Sdo Jodao no Porto, onde se
verifica que a satisfacdo dos utentes quanto ao tempo em lista de espera ¢ de 76% e

quanto ao bom atendimento dos administrativos ¢ de 97%.
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Quanto a questdo “Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente ao ambiente
fisico da Clinica Pedagégica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa?”
verifica-se que a opinido dos utentes, em relacdo ao conforto da sala de espera e dos
gabinetes onde sdo realizadas as consultas de Terapia da Fala, ¢ positiva, todos se
referem satisfeitos ou muito satisfeitos (100%), no que respeita a limpeza da Clinica
97% encontra-se satisfeito ou muito satisfeito, percentagens mais elevadas
comparativamente aos 93% de utentes satisfeitos com o conforto e limpeza relatados no
estudo de Rao, Blosser e Huffman (in Frattali, 1998) no departamento de Terapia da
Fala de um Hospital de Reabilitagdo. Quanto a privacidade dos gabinetes onde se
efectuam as consultas de Terapia da Fala, 94% refere estar satisfeito ou muito satisfeito,

percentagem superior aos 89% de utentes satisfeitos no estudo supracitado.

No que concerne a questdo “Qual o grau de satisfacdo dos utentes relativamente as
consultas de Terapia da Fala da Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade
Fernando Pessoa?” constata-se que todos os utentes (100%) estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos com: o rigor dos hordrios de atendimento; a disponibilidade dos estagidrios; a
eficacia dos estagiarios; as explicacdes fornecidas pelos estagiarios; a seguranga
transmitida pelos estagidrios e a supervisdo dos estagidrios. Relativamente ao rigor dos
horarios, verifica-se que neste estudo a percentagem de satisfacdo (100%) € superior a
percentagem de utentes satisfeita de um estudo efectuado em Clinicas Universitarias de
Terapia da Fala realizado por Pershey e Reese (2002) que corresponde a 92%.
Relativamente a supervisdo dos estagiarios, o valor de satisfacdo resultante neste estudo
(100%) também ¢ superior ao valor do estudo referido anteriormente, o qual
corresponde a 83% de utentes satisfeitos. Quanto ao itens relacionadas com capacidades
dos estagiarios, que neste estudo correspondem a 100% de satisfagdo, no estudo de Rao,
Blosser e Huffman (in Frattali 1998) estes itens correspondem a 94% de utentes

satisfeitos.

Assim, constata-se que o objectivo proposto neste trabalho - “determinar a satisfagdo
dos utentes que frequentam a Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da Universidade
Fernando Pessoa” - foi atingido. Na generalidade, os utentes encontram-se satisfeitos ou
muito satisfeitos com a grande maioria dos aspectos mencionados nos questionarios. A
caracteristica que resultou em insatisfagdo mais significativa foi relativa ao

estacionamento.
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IV. CONCLUSAO

A satisfacdo dos utentes ¢ um valor orientador da conduta dos profissionais de saude

mas também ¢ considerada uma medida de qualidade do servigo.

Uma vez concluido o trabalho, verifica-se que a metodologia utilizada se mostrou

adequada aos objectivos tragados e salienta-se que estes objectivos foram atingidos.

Com este estudo foi possivel ter uma ideia sobre a satisfacdo dos utentes que
frequentam a Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa.
Posto isto, pode afirmar-se que os utentes se encontram satisfeitos com a presta¢ao de
servicos da Clinica, com excep¢do de um aspecto ou outro nio relacionados
directamente com a capacidade técnica dos prestadores dos cuidados, neste caso,

estagidrios de Terapia da Fala.

A opinido do utente ¢ de grande importdncia. Ao avaliar a sua satisfagcdo, os
profissionais que prestam os cuidados de saiide e a instituigdo em questdo recebem
feedback dos cuidados prestados. Assim, existe a possibilidade de tirar ilagdes relativas
a qualidade e averiguar se as expectativas dos utentes sdo correspondidas, procedendo-

se a correcgdes, caso se justifiquem.

O questionario elaborado como instrumento de recolha de dados foi de grande utilidade
pela sua simplicidade, auto-aplicacdo e rapido preenchimento, ndo causando cansago ou

desinteresse ao inquirido.

Como limitagdes deste estudo ¢ conveniente mencionar o tamanho da amostra, a qual

poderia ter sido maior.

O presente estudo pode ser um contributo valido para uma melhoria qualitativa dos
cuidados de satide prestados na area da Terapia da Fala da Universidade Fernando
Pessoa. Com base nele, existe a possibilidade de se efectuarem estudos posteriores,
como por exemplo, a tentativa de compreender a causa da insatisfacdo dos utentes nas

areas onde esta foi mais significativa e encontrar alternativas para aumentar a satisfagao.
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ANEXOS

Anexo I — Questionario do Grau de Satisfagdo dos Utentes da Clinica Pedagogica de

Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa

Universidade Fernando Pessoa
Faculdade de Ciéncias da Saude

Questionario do Grau de Satisfacao

Clinica Pedagogica de Terapia da Fala

Este Questionario destina-se a recolher dados relativamente ao seu grau de
satisfagdo sobre da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da Universidade
Fernando Pessoa, tendo como objectivo caracterizar a qualidade dos
servigos nela prestados e promover futuras melhorias.

O Questionario ¢ de natureza confidencial e andénima, ndo existindo
respostas certas ou erradas.

Identificar o seu grau de satisfagido ¢ muito importante para nos.

A sua opinido ¢ imprescindivel.

Colabore connosco e preencha este Questionario!

Obrigada pela sua colaboragao!
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(O sexo, data de nascimento, escolaridade e profissdo sdo relativos a pessoa que
preenche o questionario.)

Sexo: F M Data de nascimento: / /

Escolaridade: Profissdo:

Quem estd a preencher o questionario? Utente [] Acompanhante []

Qual?

INSTRUCOES
Por favor, assinale a sua resposta com um “X” na opg¢ao pretendida.

Atribua o seu grau de satisfacdo ou insatisfacdo com uma das seguintes opcdes:

1 = Muito insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito satisfeito

GRAU DE SATISFACAO 1 2 3

1. Acessos a Clinica Pedagdgica de Terapia da Fala da
Universidade Fernando Pessoa:  estacionamento
(escolha a opgdo) __transporte publico

__apé

2. Facilidade em transitar nas instalagdes da Clinica Pedagogica
de Terapia da Fala da Universidade Fernando Pessoa;

3. Horario de funcionamento;

4. Tempo em lista de espera;

5. Simpatia e disponibilidade dos recepcionistas;

6. Conforto da sala de espera

7. Conforto dos gabinetes onde sdo realizadas as consultas de
Terapia da Fala;
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GRAU DE SATISFACAO 1 2
8. Privacidade dos gabinetes onde sdo realizadas as consultas de

Terapia da Fala;

9. Limpeza da Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da
Universidade Fernando Pessoa;

10. Rigor dos horarios de atendimento;

11. Disponibilidade dos estagiarios;

12. Eficacia dos estagiarios;

13. Explicagdes fornecidas pelo estagiario;

14. Seguranca transmitida pelos estagiarios;

15. Supervisao dos estagiarios;

Qual a sua opinido geral sobre a Clinica Pedagogica de Terapia da Fala da UFP?

Tem alguma sugestao?

No geral, qual o seu nivel de satisfagdo da [] [] []
Clinica Pedagodgica de Terapia da Fala? 1 2 3

42



	T_12814.pdf
	Sexo
	Relação de parentesco
	Acessos
	De Man S., et alii. (2002). Patients' and personnel's perceptions of service quality and patient satisfaction in nuclear medicine, European Journal of Nuclear Medicine and Molecular Imaging, 29 (9), pp. 1109-1117.


