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A Visao do Cliente

na Determinacao

da Qualidadeem
Servicos de Fisioterapia
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O Fisioterapeuta, por se tratar de um profissional com experién-
cia na pratica de acdes que promovam restauracio ou prevencio da
saude, entende como implicita a caracteristica de fornecer aos seus
clientes servicos com qualidade. A Fisioterapia em clinicas faz parte
da rotina dos profissionais, mas para os clientes ndao o é da mesma
forma. Geralmente as pessoas buscam a Fisioterapia num momento
de fragilidade, eles necessitam de eficacia e precisam confiar no pro-
fissional que o atendera. H4 um comprometimento emocional muito
grande neste tipo de transacdo. Sabe-se que atualmente os clientes
exigem qualidade, portanto conhecer e analisar estas caracteristicas
¢é 0 objetivo deste trabalho. Para medir a qualidade nos servicos de
Fisioterapia, foi realizada uma entrevista em que se verificou as carac-
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teristicas da qualidade mais essenciais aos clientes. Foram entrevista-
dos 73 clientes, sendo 29% do sexo masculino e 71% do sexo feminino
em cinco clinicas de Fisioterapia da cidade de Santa Maria. De acor-
do com os resultados coletados verificou-se que, que 29% dos clientes
indicaram a capacidade do Fisioterapeuta como principal caracteristi-
ca de qualidade, seguidos de 23% que citaram a resolutividade da
patologia e 22% a relacao do Fisioterapeuta com o paciente. As caracte-
risticas indicadas como as que mais desagradariam, é a demora na
sala de espera com 17%, enquanto que o atendimento de outra pessoa
ao mesmo tempo ou de outras pessoas atendidas na mesma sala apre-
senta um percentual de 16% cada. Avaliando o servico de Fisioterapia
que cada cliente esta utilizado no momento, observou-se que quanto a
marcacio das consultas, 96,44% estio totalmente satisfeitos, 3,29% par-
cialmente satisfeitos e 0,27% totalmente insatisfeitos. Na sala de espe-
ra, 89,87% referiram estar totalmente satisfeitos, 9,04%, referiram estar
parcialmente satisfeitos, 0,82% estdao parcialmente insatisfeitos e 0,27
estdo totalmente insatisfeitos. No atendimento durante a sessao, obser-
vou-se que 92,69% dos clientes estdo totalmente satisfeitos, 7,08% estio
parcialmente satisfeitos e 0,23% estdo parcialmente insatisfeitos. Com
base nos resultados sugere-se que as clinicas de Fisioterapia tenham
como foco investir na atualizacao e aperfeicoamento profissional, nao
negligenciando as relacdes humanas que sdo inerentes ao processo
de prestacdo de servico. De maneira geral observa-se que a maioria
dos clientes esta satisfeita com o servico oferecido atualmente. Assim
a clinica deve ser vista, pelo Fisioterapeuta como o cliente a vé, ndo
como ele imagina que seja, o sucesso depende de como a empresa se
esforca para enxergar através do angulo dos seus clientes (Albrecht,
1992).
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