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RESUMO

Este trabalho se prop0s a identificar o nivel de satisfacdo dos pacientes atendidos na
clinica escola de Odontologia do UNIFAGOC. Portanto, foi feita uma pesquisa aplicada,
descritiva, bibliografica e com estudo de caso, sendo realizada uma entrevista
estruturada quantitativa aos usudrios da clinica escola que ja foram atendidos pelo
menos uma vez e estavam esperando seu atendimento odontoldgico do dia. A
pesquisa contou com uma amostra de 43 pacientes, obtidos por conveniéncia.
Materiais e Métodos: A coleta dos dados foi realizada por meio de uma entrevista
estruturada nos dias 18, 21, 23, 24 e 25 de Novembro de 2022, através de um
questiondrio com 12 questdes, abordando aspectos do atendimento clinico e
organizacional da instituicdo e perfil dos usudrios atendidos no setor. Os questionarios
foram aplicados na sala de espera, antes do atendimento odontoldgico. Resultados: Os
resultados recolhidos foram organizados e apds essa organizacdo, foram feitos graficos
para melhor compreensdo de resultados. Conclusdo: A maioria dos usuadrios
participantes da pesquisa demonstrou grande satisfacio em relacdo a qualidade do
servico odontoldgico prestado pelos alunos de Odontologia do UNIFAGOC.
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1- INTRODUCAO

A odontologia é uma profissao que abrange varias areas, e todas buscam
melhorar a auto-estima de seus pacientes, visando sempre o melhor para eles. Os
atendimentos buscam sempre ser de alta qualidade e com isso trazer saude e bem
estar para todos. O principal ponto que deve-se alcancar no dia-a-dia das Clinicas
Integradas é a satisfacdo do paciente, mas para se alcancar essa satisfacdo, além da
gualidade do profissional e da infraestrutura didatica e operacional da clinica, é
necessario que o paciente aprove o servico e fique satisfeito, pois um usudrio satisfeito
tende a aderir melhor ao tratamento, ao contrario de um usudrio insatisfeito, que
tende a fazer propaganda negativa do servico e provavelmente, ndo retorna ao local

para novos atendimentos.



Segundo Gongalo et al. (2008) conhecer a percepgao dos usudrios a respeito da
qualidade do servico é importante para o desenvolvimento de acdes e melhorias,
tanto por parte do gestor, para poder melhorar suas estratégias e acdes, como por
parte dos proéprios profissionais, que, entendendo a percep¢dao da qualidade do
atendimento aos seus usudrios, estardo mais preparados para atender suas
expectativas.

Uma pesquisa realizada por Russo (2003) relatou que quando um paciente esta
satisfeito com o servico de saude recebido, tem o poder de atrair, em média, pelo
menos seis novos pacientes para atendimento. O autor ainda constatou que em casos
de insatisfagdo, 96% dos pacientes ndo contam ao profissional sobre sua insatisfagao,
nem sobre os motivos que levaram a mesma.

Segundo Catro; Silva (2008) uma Clinica de graduacdo em odontologia tem
como caracteristica proporcionar um contato direto do graduando com a populacao,
com o intuito de estabelecer um atendimento dentro da realidade socioeconémica dos
pacientes. Essa integracao proporciona ao aluno unir a teoria vista na sala de aula, com
a pratica durante os atendimentos. Os conhecimentos e as técnicas adquiridos
separadamente deverdo ser unidos de uma maneira légica com o objetivo de executar
um tratamento de qualidade para o paciente.

Dessa forma, sendo o paciente o principal alvo dos servicos oferecidos, sua
percepcdo torna-se importante para embasar a avaliacdo da qualidade dos cuidados
ofertados em saude, completando-os, redirecionando-os ou melhorando-os quando
necessario. Essa flexibilizacdo e mudancgas de estratégias enriquecem a trajetdria do
processo de avaliacdo, tornando-o uma construcdo continua, que interessa a ambos os
lados, a quem oferta e a quem recebe, em busca de um nivel de exceléncia.

Os pacientes atendidos na Clinica Integrada de Odontologia representam o alvo
do servico oferecido pela instituicdo de ensino através de seus graduandos, de forma
direta, e professores, de forma indireta, unindo teoria e pratica das disciplinas em uma
Unica atividade clinica. Dessa forma, acredita-se que pensar no paciente busca-se
desenvolver, um atendimento clinico de qualidade, que seja capaz de suprir suas reais

necessidades.



O objetivo geral da presente pesquisa consiste em avaliar o nivel de satisfagdo
dos pacientes que foram atendidos pelos graduandos do Curso de Odontologia do

UNIFAGOC.

2 - REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 - SATISFACAO

Segundo Gongalo et al. (2011) a satisfacdo é a manifestacdo de uma atitude, ou
seja, uma resposta afetiva que esta relacionada com a crenga de que o servico deve
possuir componente e dimensdo apropriados, sendo, dessa forma, a satisfacdo
definida como avalia¢do positiva do individuo acerca de dimensdes distintas do servico
de saude.

Segundo Donabedian (2003) quando se pretende avaliar a qualidade dos ser-
vicos de saude é necessario fundamentar-se em trés as-pectos: estrutura, processo e
resultados. A avaliacdo da estrutura diz respeito aos recursos fisicos, materiais e hu-
manos (quantitativo) existentes no campo da assisténcia a saude; a avaliacdo do
processo engloba as atividades e ou os procedimentos empregados, ou seja, o
processo de trabalho, no que concerne aos resultados, é neces-sario ressaltar os
efeitos das acdes e dos procedimentos sobre o estado de saude do usudrio como
resultante da assisténcia recebida. A avaliacdo da satisfacdo do usuario acerca da
assisténcia oferecida é um importante compo-nente de avaliagdo no que diz
respeito a qualidade de atendimento recebido.

Segundo Moreira; Borba; Mendonca. (2007) utilizar a satisfacdo do usudrio
como instrumen-to de avaliacdo significa compreender e agir segundo as suas
necessidades quanto aos servicos e produtos da equipe, considerar suas
subjetividades e sua percepcao sobre o processo de trabalho.

Segundo Santos (1995), a satisfacdo do usudrio do servico de saude é
mensurada pelo sentimento de aprovacdo do servico prestado frente ao motivo que o
fez buscar o atendimento. Quando ha essa busca, o usudrio valoriza a relacao
profissional-paciente, por outro lado, quando a procura é por um procedimento

invasivo e doloroso é valorizada a eficacia.



Para Dias, Ramos e Costa (2010), a avaliagdo da satisfacdo dos pacientes
contribui para a gestao do servigo de saude, na busca por melhorias que atendam as
suas necessidades.

Segundo Costa, Filho, Faustino-Silva (2018), essa avaliacdo traz melhorias

continuas para os atendimentos, levando a uma assisténcia de qualidade.

2.2 - ATENDIMENTE ODONTOLOGICO

Segundo Ferreira, (2004) um atendimento mais tranquilo e humanizado faz
com que o usudrio colabore com o servigo. A relagdo afetiva entre o paciente e o
dentista é importante para o sucesso do tratamento odontolégico e a parte emocional
do individuo n3o pode ser esquecida. A empatia do profissional ao escutar e
compreender as queixas e anseios do paciente e uma adequada explicagdo dos
procedimentos que serdo realizados auxiliam no processo de conquista da confianca e
tranquilidade durante a consulta.

Segundo Vomero. (2000) um dos fatores que influenciam a perspectiva do
individuo em relagdo ao atendimento odontoldgico é a relacdo profissional/paciente. E
indispensavel que o cirurgido-dentista ouca o paciente e demonstre respeito quanto
aos seus medos e expectativas e saiba lidar com tais fatos, observando, entao, o
paciente como um todo e ndo apenas uma “boca”.

Segundo Viana et al. (2003) um outro importante fator é a colaborac¢do do
usuario no planejamento e decisdes relacionadas ao seu tratamento, que ao serem

levados em consideracdo tendem a avaliar positivamente o atendimento ofertado.

3 - METODOLOGIA

Foi realizada uma pesquisa aplicada, descritiva, bibliografica e com estudo de
caso, na qual a metodologia foi baseada na ida a Clinica Odontoldgica do UNIFAGOC
em Ub3a-MG, onde presta servicos com finalidades académicas: de pesquisa e
atendimento odontolégico a comunidade.

A pesquisa teve uma abordagem quantitativa, e a amostra foi composta de 43
pacientes, maiores de 18 anos, atendidos por graduandos do curso de odontologia na

Clinica Escola do UNIFAGOC, nos dias 18, 21, 23, 24 e 25 de Novembro de 2022. Foram



incluidos na pesquisa pacientes de ambos os géneros, com idade igual ou superior a 18
anos, e que aceitaram responder ao questionario deste estudo.

A abordagem aos usudrios foi realizada por dois académicos do quarto periodo
do curso de odontologia. A Pesquisa foi realizada na sala de espera da clinica,
enguanto os pacientes aguardavam para serem atendidos, apds explicacdo do
objetivo, do método, da garantia de confidencialidade dos dados e da possibilidade de
desisténcia em qualquer etapa da pesquisa, os usudrios foram convidados a participar
do estudo. A amostra foi por conveniéncia, ou seja, composta por usuarios que
estavam na sala de espera e aceitaram participar da entrevista. A pesquisa foi realizada
durante o turno da terde, pois é o turno que ocorre o maior fluxo de pacientes. O
instrumento da coleta de dados foi uma entrevista estruturada com perguntas
objetivas referentes a situacdo socioeconémica e a satisfacdo dos usuarios em relacdo
ao atendimento na Clinica Escola da instituicdo, com base nos trabalhos realizados por

outros graduandos.

4 - RESULTADOS E DISCUGOES

Os dados obtidos foram tabulados e expressos em graficos para melhor
compreensao e entendimento dos resultados.

A maioria dos pacientes que frequentam a clinica escola tem entre 39 a 49 anos

(40%)
IDADE
[PORCENT
AGEM]
[PORCENT
[PORCENT AGEM]
AGEM]

®18a29 30a39 40 a49 Mais de 50



Verificou-se que a maioria dos participantes da pesquisa era do género

feminino (65%).

SEXO

® MULHERES = HOMENS

Quanto a questdo da situacao ocupacional dos pacientes 44% dos entrevistados
q ¢ p p

possuiam outro tipo de situacdo ocupacional além das propostas na entrevista.

Situa¢ao Ocupacional

Y

m Do lar = Aposentado = Profissional autbnomo = Desempregado = Outros

Quanto ao nivel de escolaridade 46% dos entrevistados possuiam o ensino

fundamental e completo e apenas 5% se disseram analfabetos.

ESCOLARIDADE

m Analfabetos ® Fundamental incompleto = Fundamental completo

Ensino médio completo = Outros



Em relagdo ao motivo que o fez procurar o atendimento na Clinica Escola do

Unifagoc, 84% foi por indicacdo algum conhecido.

Razao da Procura por atendimento na Clinica Escola do
UNIFAGOC

® Indicagdo de algum conhecido = Conhecido do aluno = Motivo financeiro Outros

Quanto ao tipo de tratamento que os entrevistados procuraram a maioria dos

pacientes procuravam fazer uma limpeza (38%).

Procura de Tratamentos

3%

® Limpeza = Tratamento de carie e restauragdo = Extracdo de elemento dentario = Protese

Sobre as caracteristricas de atendimentos todos os pacientes entrevistados
relataram confianc¢a no aluno e um bom atendimento.
Foi também aplicada uma pergunta no modelo NPS, cujo o objetivo era saber se o
paciente indicaria a clinica escola para algum amigo ou conhecido, os 43 pacientes

entrevistados deram nota 10 e disseram que indicaria a clinica para conhecidos



Sobre o escore de qualidade, o paciente avaliou o atendiemento do aluno de 1
a 10 e caso ele também tenha sido atendido pelo professor teria que avaliar também o
atendiemento do professor. Todos os pacientes deram nota 10 para o atendiemento
dos alunos e cerca de 29 pacientes relataram que os alunos obtiveram alguma ajuda
do professor, além disso, o professor também recebeu nota 10 pelo método de ensino
ao aluno e pelo tratamento realizado no paciente

Sobre a dimencdo de qualidade, o paciente entrevistado avaliou de 1 a 10 a
infraestrutura, organizacdo e limpeza da clinica. Todos os pacientes deram nota
maxima para infraestrutura, organizacao e limpeza

No espaco qual o paciente podia sugerir alguma melhoria para a clinica,
somente dois paciente sujeriram algum tipo melhoria, um paciente sujeriu maior
numero de atendimentos, pois ele relatou que a distancia de tempo de uma consulta
para outro era bem longa, e um outro paciente sujeriu um tempo menor de espera.

Por fim a ultima pergunta tinha como objetivo saber a perspectiva de retorno
do paciente, 38 pacientes disseram que voltariam, pois ficaram satisfeito com a forma
qgue foram atendido, ja outros 5 entrevistados disseram que voltariam pois ndo tinha

outra escolha.

Perspectiva de retorno

= Sim, pois o paciente ficou satisfeito = Sim, pois o paciente ndo tem outra escolha = Nao

5 - CONCIDERAGOES FINAIS

Mediante a pesquisa realizada, observou-se que os pacientes que fazem uso
dos servicos da clinica escola do UNIFAGOC apresentaram-se satisfeitos com o
atendimento prestado. Os resultados sobre gentileza e respeito figuram, na opinido

dos pacientes que os alunos de odontologia dirigem sua atencdo para a



individualidade do paciente, buscando desenvolver um trabalho ético e eficaz. Os
resultados apontam que se reconhece e valoriza-se a dimensao subjetiva do usudrio,
ndo apenas por questdo ética, mas pelo fato de ver o paciente como agente social das
proprias mudangas. O atendimento se baseia nas percepg¢des, ou seja, no grau de
satisfacdo do usudrio quanto a qualidade do atendimento, sendo este o resultado das
expectativas e o que ocorre na realidade. Contudo mais estudos sdao necessarios
principalmente envolvendo a dimensao do resultado do tratamento, em vez de focar
na estrutura (ambiente fisico) e no processo de assisténcia, que foi objeto deste

estudo.
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1- Idade do paciente (ciclo de vido)
D 18-29 anos
D 30-39 anos
D 40-45 anos
D Mais de 50 anos
2- Sexo
D Masculino
D Feminino
3- Situagdo ocupacional
D Desempregado

D Do lar

D Profissional auténomo

D Aposentado

D Outros:

4- Anos de estudo-vc estudou ate qual série

Analfabeto

Fundamental Incompleto
Fundamental Completo
Médio Incompleto
Médio Completo

Outros:

O0O00o0oo

5- Razdo da procura por atendimento no Nucleo

Conhecido do aluno
Tratamento pendente
Motivo financeiro
Encaminhamento
Qualidade do servigo

Outros:

OO000o0oa

Indicagdo de algum conhecido

6- Quall(is) o(s) tipo(s) de tratamento(s) vocé busca?




~
v

Caracteristicas do atendimento

D Bem tratado

D Confianga e seguranca do aluno
[:] Aluno paramentado

D Discussao do plano de tratamento
D Explicagdo dos procedimentos
I:] Clareza das explicagbes

D Outros:

00
0

Vocé indicaria a clinica escola para um amigo ou conhecido?

7|

9- Escore de qualidade

o Atendimento do aluno

10

o Atendimento do professor

|:| NSA

10- Dimensdes de qualidade

o Infraestrutura

o Organizagdo

o Limpeza

11- Sugestdo para melhoria do atendimento (aberta)
Diminuir o tempo de espera

Maior nimero de atendimento

Melhoria da experiéncia do aluno

Reduzir o tempo de atendimento

Nada

OOoOoood

Outros:




12- Perspectiva de retorno
D Sim, pois ndo tenho opcgdo
D Sim, pois estou satisfeito

D Nunca







