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RESUMO: Este estudo propde, a partir da visdo do usuério, analisar a quaidade do Programa de Adulto
desenvolvido no Ambulatério de Terapia Ocupacional da Faculdade de Terapia Ocupacional da PUC -
Campinas. Para a redlizagdo do mesmo foi construido e aplicado um questionério buscando informagGes
qualitativas e quantitativas baseado em estudos de avaliagdo de servigos e programas de salde. No
desenvolvimento do estudo considerou-se uma das diretrizes do SUS que prevé a participagdo do usuario
no servico, assim buscou-se valorizar a opinido e satisfagdo deste visando qualificar a assisténcia. Obteve-
se por parte da grande maioria dos usuarios respostas positivas em relagdo a gjuda oferecida pelo servico,
tanto do ponto de vista técnico como interpessoa. Grande parte dos usuérios ndo aponta necessidades de
mudancas a serem implementadasno programa. Considera-se que 0 estudo contribuiu parao aperfeicoamento
do servigo nos aspectos assistenciais e de gestdo.
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INTRODUCAO

estudo busca, apartir daparticipacao do usua
Orio na avaliagdo de aspectos do servico, qua
lificar aassisténciaoferecidano Programade
Adulto do Ambulatério de Terapia Ocupacional daPUC -
Campinas. O interesse em estudar tal temadeve-se ao fato,
de que ndo é pratica comum nos servicos de salide incluir,
no processo avaliativo, a visdo dos usuarios. Os resulta
dos de estudos recentes demonstram que a avaliagéo da
qualidade deve considerar o grau de satisfacdo do usuario
(ROCHA et d., 1986; CARVALHO; AMARANTE, 1996;
SERAPIONI, 1999; PEREZ etal., 2000; TOLDRA etdl.,
200048). Deste modo evidencia-se a necessidade de cons-
trucdo e aplicacdo deinstrumentos de avaliagdo do impac-
to daintervencdo junto ao usuério do servico, assim como
proceder-se aavaliacdo pel os critérios técnicos estabel eci-
dos pelos profissionais de salide.

Do ponto de vista do desenvolvimento e
implementacdo daatual PoliticaNacional de Salide, o pro-
grama objeto deste estudo faz parte darede de servigcos de
complexidade secundéria ou rede especializada de servi-
¢os contratados na cidade de Campinas — SP.

Trata-se de um Ambulatério daFaculdade de Terapia
Ocupaciona daPUC - Campinas, um servico universitario
de caréter docente-assistencial, que recebe demanda
regional e possui como os demais servicos de Campinas
um volume de demanda superior acapacidade assistencial
(PEREZ; TOLDRA, 2000a). O ambulatério desenvolve
Varios programas cujas préticas assi stenciais sdo realizadas
principalmente por alunos de graduac&o e aprimorandos
de Terapia Ocupacional, supervisionados por docentes e,
em menor proporgdo, realizadas por docentes. Os
aprimorandos permanecem um ano no Servico e osgraduan-
dos quatro meses, o que significaque o usuario é atendido,
em geral, por mais de uma pessoa do servico. No periodo
de férias académi cas exi ste grande diminuicdo dos atendi-
mentos realizados, permanecendo no programa os casos
mai s urgentes. Cabe ressaltar que apesar das mudancas de
alunos e aprimorandos, o docente é referénciado programa.

O programa recebe usuarios encaminhados das espe-
cialidades de ortopedia, reumatologia, neurologia,
dermatol ogia e salide ocupacional dapropriauniversidade
em maior freqiiéncia, e de outros servicos de salide do
municipio eforadele.

Embora este estudo situe-se no campo da avaliacéo
de servicos de salde, tanto o conceito como amodalidade
de participacéo utilizadas apoiam-se em sistemas tedricos
referenciais maisamplos.

Os autores justificam a participacdo de usuarios na
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andlise de qualidade de um servico de salide apoiados no
conceito gramsciano de“ Estado ampliado” que prevé para
aconstrucdo contra—hegemonicaainsercdo e aampliacéo
dos trabalhadores nas institui¢cdes (OFFE, 1984;
HABBERMAS, 1987 goud CORTES, 1996, p. 75). ParaCortes
(1996, p. 76) o conceito de usuério refere-se aquele que é
detentor de direitos de cidaddo em relacdo aos servicos
prestados numa area definida em base territorial, e ndo a
categoriade consumidor.

O conceito de qualidade da atencdo a salde, muitas
vezes ndo éclaro, ... “abusca de uma definicdo de quali-
dade na prestacao de servicosemsalde, requer a divisiao
operativa do conceito de prestacdo emdois aspectos: téc-
nico e interpessoal” (DONABEDIAN, 1980 apud
SERAPIONI, 1999, p. 84). Segundo Serapioni (1999, p. 84),
o primeiro estarel acionado a aplicacéo dos conhecimentos
e tecnol ogias médicas e de outras disciplinas. O segundo,
baseia-se namaneirade gerir ainteracdo social e psicol 6gi-
caentre o paciente e os profissionais de sallde.

Para o desenvolvimento de critérios de qualidade mais
abrangentes, arelacdo entre o profissional e o usuario pres-
supbe a interacdo entre as duas partes. Isto implica em
participacdo e compromisso por parte de quem esta sendo
tratado e de quem trata(TOLDRA, 1996, p. 80).

A nocéo de qualidade em servicos de sallde altera-se
de acordo com os interesses de grupos distintos como
elaboradores de politicas de saide, administradores,
prestadores de servicos e usuarios, que podem ter diferen-
tes visdes sobre 0 seu significado. A qualidade é constitu-
ida por dois elementos. um objetivo relacionado com os
componentes do produto e outro subjetivo relacionado
com asatisfagdo do usudrio (EIGLIER; LANGEARD apud
SERAPIONI, 1999, p. 84). Como elemento objetivo temosa
prestacdo do servico de sallde com seus critérios técnicos
estabelecidos e como elemento subjetivo a percepcéo e
expectativas do usuario vistas pela sua opiniao.

Almeida (1990, p. 150), citaque asatisfacdo do pacien-
te € um componente importante da qualidade do servico,
instrumento valioso para a gestéo e um dos objetivos da
atencdo. Ainda no que se refere a opinido dos usuarios,
deve-se considerar que esta é influenciada pela informa-
¢do cientifica, aqual instrumentaliza sua participacéo no
controlesocial dosservicos (CECILIO, 1999, p. 33). A ges-
t8o da qualidade deve ser uma metainstitucional e exige
uma atitude positiva de cada pessoa envolvida na atencéo
a salde, atitude esta que pode ser obtida com formagéo,
informac&o e participagéo.

Do ponto de vista técnico especifico muitos autores
consideram que a avaliacéo de servicos de salde deve se
diferenciar daavaliacéo de outrostipos de servicos, por ter
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natureza propria. Serapioni (1999, p. 84) refere que tanto
profissionais quanto usuarios devem participar deste
processo, levando-se em conta as objetividades e
subjetividades envolvidas.

Destaca-se portanto anecessidade de avaliar o servigo
e também de conhecer as relagbes que nele ocorrem
(CARVALHO; AMARANTE, 1996, p. 81).

Deste modo, os classicos modelos de avaliacéo dos
servicos de sallde que pressupdem estrutura, processo e
resultado e que trabalham dados objetivos tendem a ser
combinados ou mesmo substituidos por outros modelos
avaliativos. Estes outros model os tendem a considerar o
profissional e o usudrio como atores da avaliacéo e cada
servigo como singular ao sistema (PITTA, 1992, p. 48).

Como servico contratado num municipio em Gestéo
Plenado Sistemade Saide, conforme Norma Operacional
de Assisténcia a Salide (NOA $/2001), o programa objeto
deste estudo vem sendo avaliado do ponto de vista da
respondéncia e oferta as necessidades do SUS municipal
pela Secretaria Municipal de Saide de Campinas. No
entanto, o retorno desta avaliagcdo ao servico € pouco
especifico nao favorecendo a compreensao das
subjetividades e relagBes desenvolvidas no cotidiano,
acercadaqualidade.

Deste modo justifica-se aimplementacdo de avaliacéo
de qualidade considerando a atual politica de salde e a
natureza do servico universitario.

MATERIAL EMETODOS

Trata-se de pesguisa empiricaconsiderada no campo
da investigag8o social que utiliza instrumentos j&
desenvolvidos para avaliacdo de programas de salide
(ROCHA etd., 1986; FILHO et d., 1996). O instrumento foi
respondido pelos usuarios adultos e idosos do programa
nos anos de 2001, 2002 e 2003 perfazendo um total de 218
questionarios.

O questionario buscou informacfes quantitativas e
qualitativas em relacéo ao servico. As informagdes
guantitativas referiram-se aos seguintes aspectos:
caracteristicas do usuério, estrutura e funcionamento do
Servigo e aspectos a serem melhorados no mesmo; e as
informacfes qualitativas: gjudado servico percebidapelo
usuario e expectativas dos usuarios em relacdo ao pos-
tratamento.

O instrumento foi aplicado, por alunos da 42 série do
curso e aprimorandos do programa que ndo tinham contato
direto com osusuérias, poisobjetivou-se diminuir ainibicdo
ou influéncia nas respostas caso os aplicadores fossem os
préprios terapeutas. Antes da aplicagdo o instrumento foi
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apresentado aos usuarios pelos aplicadores para prévio
conhecimento e consentimento.

Para a andlise dos dados utilizou-se de elementos
definidos como pesquisa avaliativa, ou seja, conhecer as
relagcBes existentes entre alguns aspectos de uma dada
intervencdo (CONSTANDRIOPOULOS et dl., 1997, p. 31).
Neste caso, buscou-se compreender as relacdes entre as
informagdes quantitativas, respectivas as caracteristicas
dos usuarios e aspectos da estrutura e funcionamento do
servigo com as informagdes quantitativas, respectivas a
satisfacdo dos usuarios em relacdo ao Sservico,
reconhecimento do tratamento e relacfes interpessoais.

Considerando que nesta pesquisa o objetivo foi
qualificar a assisténcia oferecida, utilizou-se como ponto
de suporte avaliar a satisfagdo do usuario com o Servico
(HARTZ et a., 1997, p. 123). Através deste método
objetivou-se construir pistas e indicagcdes como base para
a avaliacdo e o planejamento do programa/servico
(MINAY O, 1993, p. 238). O método empregado permitiu a
andlise do ponto de vistatécnico einterpessoal naavaliagdo
deste servico de salide.

RESULTADOSE DISCUSSAO

Os resultados deste estudo permitem refletir sobre as
atividades desenvolvidas no servico, auxiliam nasuaana-
lise e contribuem para o desenvolvimento de modelos
assistenciais especificos como indicam outros estudos
anteriormente realizados (PEREZ et a., 2000; TOLDRA et
a., 2000Db).

Apresenta-se a seguir alguns dos resultados obtidos
em relacdo agénero, distribuicdo defaixaetariaetempo de
doenca dos usuérios do programa.

Quanto a caracteristica género, conforme Gréfico 1,
observou-se entre 0s usudrios maioria do sexo feminino
(53%) em relacdo ao sexo masculino (47%).

47%

53%

@MOF

Gréfico 1 - Distribuicdo por género dos usuérios do Programa de
Adulto.

A distribuicdo dafaixa etaria dos usudrios de acor-
do com o Gré&fico 2, demonstraa presenca predominante de
um grupo caracterizado por populacdo na faixa etaria
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produtiva e economicamente ativa (82%) e outro grupo
minoritario composto por popul agdo idosa (13%).

13% 5%

82%

‘D0-18D19-60I:I61-+‘

Gré&fico 2 - Digtribuico etériados usudrios do Programade Adulto.

Emboratrate-se de um Programade Adulto, o grupo na
faixaetariade 0 a18 anos (5%), estaincluido devido aapre-
sentacdo de quadros clinicos rel acionados a of erta terapéu-
ticaespecifica deste programa.

Os dados indicam a necessidade de construcéo de es-
tratégias terapéuticas que possam ir além dos procedimen-
tos cléssicos de reabilitacéo funcional dos usuérios. Para o
grupo em fase produtiva o programa deve desenvolver es-
tratégias voltadas aos aspectos laborais e sicio-culturais.
Estas estratégias poderdo ser implementadas na dinamica
do programa do servico, pela caréncia de outros recursos
sociaisem Campinas (PEREZ et al., 2000, p. 322, TOLDRA et
al., 2000b, p. 19). Pode-setambém propor encaminhamentos
paraoutros equi pamentos sociai s quando existentes, ou ain-
da, estabel ecer parceriaentre a Universidade e outrasinsti-
tuicbes buscando ampliar as possibilidades paraainclusio
laboral e socia destes usuarios.

Quanto ao tempo de doenca dos usuérios, conforme
Gréfico 3, 30% que apresentam amesmaamenos de 1 ano
referem-se, sobretudo, a portadores de lesdo traumética e
ndo traumatica de membros superiores, 0 que implica na
maioria das vezes em processo de resbilitagdo mais breve.
Estes usuarios sdo provenientes do sistema de referénciae
contra-referénciaentre o Ambulatério de TerapiaOcupaciona
e 0 Servico de Ortopedia do Hospital e Maternidade Celso
PierrodaPUC - Campinas.

36%

Menos 1 ano 0 De 1 & 3 anos £ Mais de 3 anos !

Graéfico 3 - Tempo de doencalincapacidade dos usuérios do Pro-
grama de Adulto.
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Os usuarios que apresentam adoencade 1 a3 anos
(36%) referem-se a diferentes quadros clinicos; ressal-
ta-se neste caso a perspectiva de obter melhores resul-
tados terapéuticos com o tratamento. Os gque apresen-
tam a doencade 03 anos paramais (34%), referem-se a
uma populacdo diversa com doengas reuméticas, neu-
rol 6gi cas e dermatol 6gicas que muitas vezes caracteri-
zam doencas crénicas.

Demodo geral, os dados apontam paraum programa
gue ndo se caracterizapor atender clientelacrénica, como
muitas vezes ocorre em servicos desta natureza, ou sgja,
66% dos usuarios apresentam a doenca a menos de 03
anos e 34% amais de 3 anos.

Quanto a estrutura e funcionamento do servico
analisou-se 0s seguintes el ementos. ingresso no programa,
percepcdo do usuario em relacdo a ajuda oferecida,
aspectos do programaa serem melhorados, satisfacdo do
usuario com o tratamento recebido.

No que se refere ao ingresso no servigo, conforme
Gréfico 4, observou-se que 79% dos usudrios comegaram
aser atendidos apés atriagem e 21% ficaram em listade
esperaantesdeiniciar o tratamento. N&o estdo incluidos
na pesquisa aqueles usuarios que foram triados e que
aindapermanecem em listade espera.

21%

79%

O Atendidos [ Lista Espera

Gréfico 4 - Distribuicdo de usuarios atendidos e em lista de
espera no Programa de Adulto.

A existénciade 21% de usuariosem esperano servico,
corrobora os dados de demanda reprimida de usuarios
portadores de deficiéncia nos servicos de salde de
Campinas, assinalados pelamaioriados profissionais que
auam deformadiretaouindiretacom os mesmos (PEREZ
eta., 2000, p. 321, TOLDRA et d., 20003, p. 74).

No que diz respeito a percepcao do usuario emrela-
¢do aajudaoferecida pelo servico, de acordo com o Gra
fico 5, observa-se que a grande maioria (89%) percebe
gue o servigo oferece gjuda, 8% percebe gjuda parcial,
3% ndo percebe gjuda.
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3% 8%

89%

‘ 0O Sim @ Nao @ Parcialmente

Gréfico 5 - Percepgao do usudrio em relagdo a gjuda oferecidano
Programa de Adulto.

Quando perguntados sobre aspectos do programa a
serem mel horados (Gréafico 6), 10% apontam falhas no que
se refere ao tempo de espera para comecgar o tratamento,
3% em relagdo ao tratamento propriamente dito, 2% em
relacdo as instalagdes, 1% em relacdo a recepcdo e 10%
falhas em outros aspectos.

3%

0
2%
10%

10%

74%

O Tempo de espera [ Tratamento W Instalagdes

O Recepcgéo O Outros O Nenhum Aspecto

Gré&fico 6 - Aspectos do Programa de Adulto a serem melhorados
segundo 0S USUArios.

O fato da maioria das respostas (74%) ndo apontar
aspectos a serem melhorados no servico decorre possivel -
mente dainfluénciahistérico-cultural de ndo participacéo
da populagdo na avaliacéo de servicos de salde e do pos-
sivel impacto positivo danovaestruturafisicado ambula-
torio, quando comparada com outros servicos publicos,
em geral, sucateados.

A grande maioria dos usuérios manifesta satisfagdo
em relagdo ao tratamento recebido no Ambulatério de Tera-
piaOcupacional (98%), apenas 2% satisfacdo parcial e ne-
nhum usuario apontainsatisfagdo, conforme Grafico 7.

A satisfacdo manifesta pelos usuérios pode ser
identificada pelo reconhecimento dos aspectos técnicos
do tratamento com respostas como:, “grande melhora”,
“diminuicdo dador”, “voltados movimentos’, “ recupera-
¢do rapida’, “diminuicdo das dificuldades no trabalho”,
“maisdisposicao”, “ aprender aredizar osservigosdecasa’,
“ gprender muitas coisas paragjudar as mesmo”, “ensinaa
conviver com adoenca’.
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2%

98%

0O Sim @ Nao @ Parcialmente

Gréfico 7 - Manifestagdo da satisfagdo do usuério em relagdo ao
tratamento recebido no Programa de Adulto

Considera-se também, que ardlagcéo interpessoa éde-
mento que o usudrio utilizaparamanifestar satisfacéio com
aassisténcia: “tratado com carinho”, “ atencéo”, “bem tra-
tado”, “ser bem cuidado”, “ ser tratado como gente”, “ pro-
fissionais atenciosos’, “atendimento humano”.

Por ultimo, apontam expectativas futurasde voltar ao
trabalho, estudo €/ou realizar atividades cotidianas. “pe-
gar objetos’, “realizar tarefas domésticasedelazer”, “ con-
tinuar ostrabalhos do dia-a-diae “continuar afazer o que
aprendeu no ambulatorio”.

Com o estudo obteve-se por parte da grande maioria
uma avaliagdo subjetiva positiva em relacdo ao servico,
tanto do ponto de vista clinico, quanto da relacéo
interpessoal.

Nota-se que existe personalizacdo do servico
identificando-se 0 estabel ecimento de rel agéo interpessoal
entre usuarios, académicos e terapeutas. Assim, considera-
se incluidas as objetividades e subjetividades do servico.

CONSIDERACOESFINAIS

N&o é praticacomum dos servigcos de salide realizar e
considerar aavaliacdo dos resultados navisao dos usuarios.
Aponta-se num estudo realizado no municipio de Campinas,
uma cultura excludente dos servigos, que ndo estimula a
participacdo da populago na avaiagio (TOLDRA; SA,
2003, p. 157). Do ponto de vistaterapéutico a participacdo
valoriza o usuario e estimula o desenvolvimento da
autonomiatdo amejadano contexto da Terapia Ocupaciona
e preconizada pel o Sistema Unico de Satide.

Por tratar-se de um servico universitario, onde
basi camente o atendimento é realizado por alunos que se
revezam e com pausas no periodo de férias, tanto o
reconheci mento da g udado servico (89% conforme Gréfico
5) quanto o alto grau de satisfacéo (98% conforme Gréfico
7) ndo eram esperados. Os resultados do estudo assinalam
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a satisfacdo do usuério com a assisténcia oferecida e a
contribuic&o do servigo paralidar com suas dificuldades,
considerando-se as caracteristicas de um servico
universitario.

O conhecimento da visdo do usuario em relacdo a
atencdo permite re-planegjar o servico na busca de maior
eficiénciae qualidade e conseqiientemente levara ao aper-
feicoamento de programasem TerapiaOcupacional.

TOLDRA, R. C.; SA, M. J. C. N User opinion of occupational therapy service: seeking the quality of
assistance. Rev. Ter. Ocup. Univ. Sao Paulo, v. 16, n. 2, p. 90-96, maio./ago., 2005.

ABSTRACT: Based on the user’s opinion, this study proposes to analyze the quality of the Adult Program
developed at the Occupational Therapy Outpatient Department of the School of Occupational Therapy of
PUC-Campinas. For this purpose, a questionnaire was elaborated and applied in order to collect qudlitative
and quantitative information, based on studies about the assessment of health services and programs. The
present study takes into account the implementation of SUS that foresees the participation of the users.
Thus, it sought to value their opinion and satisfaction in order to improve assistance. Most of the users made
a positive evauation about the help provided by the service, both from the technical and the interpersonal
points of view. The majority of users did not manifest any need for changes to be implemented in the
program. The study therefore contributed to the improvement of the service in aspects related to the
assistance provided and its administration.

KEY WORDS: Occupational therapy. Evalution studies. Program evaluation. National health programs/
utilization. Qudlity indicators, health care. Quality of health care.
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