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Resumo Introducao

Para que os servicos de satide possam ser aprimorados,
julga-se importante a avaliagdo da satisfacdao de seus
usuarios. Este estudo objetivou conhecer a percepcao
de 182 usuarios adultos sobre o grau de satisfacdo em
relacao ao atendimento odontolégico oferecido pela
Clinica Integrada da Faculdade de Odontologia de Pira-
cicaba (FOP/Unicamp). A coleta de dados foi realizada
por meio de entrevista semi-estruturada, no periodo de
fevereiro a julho de 2007, utilizando um questionario
composto de 15 questoes, que abordaram aspectos do
atendimento clinico e organizacional dos servicos pres-
tados pela instituicao. A analise dos dados mostrou que
a maioria dos usuarios revelou nao ter sentido nenhum
medo durante o tratamento, classificando como “6timo”
o atendimento prestado pelos alunos e professores. Ve-
rificou-se que a escuta aos usuarios do servigo foi uma
ferramenta fundamental no processo de avaliagcdo, uma
vez que foram capazes de apontar melhorias, desafios,
além de sugerirem caminhos coerentes para que haja a
superagao de suas atuais necessidades no atendimento
recebido na Clinica Integrada da FOP. Conclui-se que a
maioria dos usuarios entrevistados mostrou-se satisfeita
em relagdo a qualidade do servico odontolégico pres-
tado pelos alunos, professores e funcionarios da clinica
da instituicao supracitada.

Palavras-chave: Relagcées dentista/paciente. Qualidade
da assisténcia a satde. Acesso e avaliacdo.
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Os estudos com a finalidade de avaliar a satis-
facdo de usuédrios de servigcos de satde ganharam
destaque na literatura principalmente na década de
1970, em paises como Estados Unidos e Inglaterral.
No Brasil, a década de 1990 representou o auge das
medidas de avaliacdo da satisfacdo de usuarios, no
contexto da expanséo dos programas de qualidade
no setor empresarial e sua implantacdo em servicos
de sadde?. ;

Apesar de o Sistema Unico de Satde ter sido le-
galmente estruturado ha quase duas décadas, cerca
de trinta milhdes de pessoas nunca foram ao den-
tista, ou seja, ainda ha uma grande demanda sem
acesso aos beneficios desse sistema®. Nesse contex-
to, as faculdades de odontologia ganham especial
destaque no que tange a melhorar o acesso da popu-
lacdo a atencédo em satude bucal de forma gratuita e
universal.

Assim, os estudos sobre satisfacdo do usuério
s@o importantes, porque podem contribuir para o
planejamento de medidas visando a superacéo das
limitacdes detectadas com base nas informacgoes ad-
quiridas.
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Na busca de contribuir para
a formacdo do aluno, bem como
promover um aprimoramento no
servico prestado pelos graduan-
dos, professores e funcionarios da
Faculdade de Odontologia de Pi-
racicaba, o objetivo deste estudo
foi avaliar a qualidade do servigo
odontolégico prestado na Clinica
Integrada dessa instituicdo se-
gundo a visdo do usudrio.

Materiais e método

O presente estudo foi aprova-
do pelo Comité de Etica em Pes-
quisa da Faculdade de Odontolo-
gia de Piracicaba - FOP/Unicamp
sob protocolo n® 096/2006.

A amostra foi composta de 182
usudrios adultos, atendidos por
graduandos do curso de Odonto-
logia na Clinica Integrada da
FOP, entre os meses de fevereiro
e julho de 2007. A abordagem aos
usudrios foi realizada na sala de
espera da clinica, enquanto eles
aguardavam o atendimento odon-
tolégico. A amostra foi de conve-
niéncia, ou seja, composta por
pessoas que estavam na sala de
espera e se dispuseram a partici-
par da pesquisa.

Como, em média, cerca de 1
300 pacientes/ano sdo atendidos
nessa clinica, a amostra foi cons-
tituida de aproximadamente 14%
do numero total de usuarios du-
rante o ano de 2007. Foi feito um
calculo amostral de forma que a
amostra representasse uma par-
cela significativa dos pacientes
que procuram a clinica. Como
critério de inclusdo considerou-se
que o usudrio participante deve-
ria ja ter se submetido a pelo me-
nos uma consulta na clinica inte-
grada da faculdade.

O estudo piloto deu-se por
meio do pré-teste do questionario
desenvolvido para esta pesquisa,
aplicado a cinco usudrios com a
finalidade de averiguar a adequa-
cao do referido instrumento. Des-
sa forma, pretendeu-se garantir a
uniformidade na coleta das infor-
macoes e conferir fidedignidade
aos resultados obtidos.
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A entrevista foi a técnica utilizada para coleta de dados no estudo,
sendo conduzida por uma tnica pesquisadora, previamente treinada.
As perguntas norteadoras da entrevista semi-estruturada estéo apre-
sentadas no Quadro 1. O questionario utilizado neste estudo foi desen-
volvido com base nos trabalhos realizados por outros autores*®.

Apés explicacéo do objetivo, do método, da garantia de confidencia-
lidade dos dados e da possibilidade de desisténcia em qualquer etapa
da pesquisa, os usudrios foram convidados a participar do estudo, sen-
do solicitada assinatura do termo de consentimento livre e esclarecido.

Os dados coletados foram tabulados utilizando-se o programa Mi-
crosoft Office Excel e submetidos a4 analise estatistica descritiva (fre-

qiiéncias absolutas e relativas).

Quadro 1 - Questiondrio utilizado para a coleta dos dados

Idade: Sexo: ( )M( )F
Cidade onde reside: Bairro:
Clinica na qual est4 sendo tratado (a):

1- Profisséo:

2- Qual é o seu nivel de escolaridade?

() Nenhum (n&o sabe ler nem escrever) ( ) Fundamental incompleto (1* a 8* série)
() Fundamental completo (1 a 82 série) () Médio incompleto ( 1° a 3° colegial)

() Médio completo (1° a 3° colegial) () Curso superior incompleto

() curso superior completo () Pés-graduacao

3- Quanto é a renda de toda a sua familia por més? (saldrio minimo R$ 350,00)

( ) Nenhuma ( )de 1 a2 saldrios minimos
() de 2 a 3 saldrios minimos () 3 a 5 saldrios minimos
( ) de 5 a 10 saldrios minimos () mais de 10 saldrios minimos

4- Qual a razéo de vir procurar atendimento na clinica da FOP e ndao em outros servicos?
() por indicacéo de colegas, familiares ou amigos

() por ja ser conhecido do aluno e ter tido a promessa que ele iria atendé-lo

() por ter sido atendido em anos anteriores e néo ter concluido o tratamento

() por néo ter dinheiro no momento de pagar tratamento particular

() por indicagdo do dentista do posto ou particular para fazer algum tipo de tratamento especializado
() para colocar protese ( ) pois a qualidade do servigo é boa

() porque os alunos tém mais paciéncia com os pacientes ( ) outras razdes - explicar

5- Vocé sentiu alguma dor durante o tratamento? ( ) sim (' )néo

6- Em que momento e por qué?

7- Foi resolvido pelo académico? De que forma?

8- Do que vocé teve mais medo durante o tratamento odontolégico?
(' ) néo teve medo () dos ferrinhos (instrumentais) que os alunos usam

( ) da anestesia ( ) da broca ( ) de tudo
() da méo pesada do aluno () outro

1

1)
+
™~

9- Caracteristicas do atendimento oferecido pelo académico S
Foi bem tratado(a)? (
O aluno apresentava confianca e seguranca nos procedimentos? (
O académico estava paramentado adequadamente? (
O aluno discutiu com vocé o plano de tratamento? (
O aluno explicou para vocé os procedimentos que estava fazendo?
As explicagdes foram claras? Vocé entendeu?

—e—w—w—~—~—§8
o~~~ 2
~

- -

(
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10- De uma forma geral, o que achou do atendimento prestado pelo aluno ?
() 6timo () bom () regular () péssimo

11- O que achou do atendimento prestado pelo professor da clinica?
() 6timo () bom () regular () péssimo

12- Que sugestdes vocé daria para melhorar o atendimento da clinica que esta sendo

atendido?
() reduzir o tempo de espera no banco da sala de espera () nada, estda bom assim
() ser atendido mais vezes durante a semana () o aluno deveria ter mais experiéncia

() reduzir o tempo de atendimento na cadeira do dentista

13- Como vocé sentiu o ambiente durante o atendimento odontolégico?

Otimo Bom Regular Pé
Organizagdo () () ()
Conforto
Limpeza
Iluminacédo
Pontualidade do aluno

—————aun

14- Como foi o atendimento no servigo de triagem da clinica?
() Otimo ( )Bom () Regular () Péssimo

15- Qual a impressio que teve sobre a clinica onde foi atendido?
() Limpo () Organizado () Silencioso
() Sujo () Desorganizado () Barulhento

RFO, v. 13, n. 1, p. 19-24, janeiro/abril 2008



Resultados

Verificou-se que a maioria dos entrevistados era
do género feminino (59,8%) e residia na cidade de
Piracicaba (81,3%). De acordo com os dados obtidos,
43 tipos diferentes de ocupacéo foram encontrados,
sendo predominante o atendimento a usudrios es-
tudantes (35%), donas-de-casa (14%) e aposentados
(11%). Em relacéo ao nivel de escolaridade, consta-
tou-se que apenas dez usuadrios (5,5%) néo sabiam
ler nem escrever e que houve predominio dos usu-
arios com ensino fundamental incompleto (40%).
Para a avaliacdo da renda mensal familiar conside-
rou-se como referéncia o saldrio minimo no valor de
R$ 350,00. Assim, a renda familiar mensal de um a
trés saldarios minimos representou 88% (n = 160) do
total de usuarios entrevistados.

As razoes atribuidas pelos entrevistados para a
procura do atendimento odontolégico na Clinica In-
tegrada da FOP estdo apresentadas na Tabela 1.

Tabela 1 - Freqiiéncias absolutas e relativas das razoes atribuidas pe-
los entrevistados para a procura do atendimento odonto-
légico na FOP

Razao que levou o usuario a procurar tratamento

0y
na FOP 2

Indicacdo do dentista do posto ou particular para 57 31
tratamento especializado

Indicagdo de colegas, familiares ou amigos 49 27
Nao tinha dinheiro no momento para pagar o 40 22
tratamento particular

Para colocar prétese 15 8
Foi atendido em anos anteriores, mas nao 10 55
terminou o tratamento !
Porque a qualidade do servigco é boa 9 5
Outras razoes 6 3
Era conhecido do aluno, o qual prometeu atendé-lo 4 2
Porque os alunos tém mais paciéncia com os 3 15
pacientes !
Total 193 105

*  a freqtiéncia absoluta (n) e relativa (%) ultrapassa o universo de 182
usudrios e 100%, respectivamente, porque podiam ser assinaladas
mais que uma alternativa.

A maioria dos entrevistados (92,5%) revelou ndo
ter sentido dor durante o atendimento clinico, porém
a presenca de dor foi mencionada por 14 usudrios.
Dos usudrios que sentiram dor, todos afirmaram
que tal episédio foi solucionado pelo aluno aten-
dente pela administracdo de uma dose adicional do
anestésico injetavel. A dor no momento de “tirar a
carie” foi o motivo predominantemente encontrado,
como observado na Tabela 2.

Observou-se que a maior parte dos usuarios nédo
sentiu nenhum medo durante o tratamento. O medo
do instrumental (“ferrinhos que os alunos usam”),
da broca, da méo pesada do aluno e outros motivos
considerados como causadores de medo aos entrevis-
tados foram pouco referidos, como demonstrado na
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Tabela 3. A anestesia foi considerada pelos entrevis-
tados como a maior causa de medo do tratamento.

Tabela 2 - Frequiéncia absoluta e relativa do momento em que a dor
foi percebida pelos usudrios

Momento em que sentiu dor n %
Tirou a cérie 3 21,6
Uso do motor 1 7,1
Tirar o dente 1 7,1
Tratar o canal 1 7,1
Dor no canal 1 7,1
Extracdo e periodontite 1 71
Colocagdo do aparelho 1 7,1
Canal 1 7,1
Sem resposta 4 28,7
Total 14 100

Tabela 3 - Frequiéncia absoluta e relativa dos motivos causadores de
medo aos entrevistados

Do que teve mais medo? n %

N3o teve medo 127 70,0
Anestesia 37 20,0
Medo de tudo 7 4,0
Broca 5 2,5
Instrumental 3 1,5
Outros 3 1,5
Méo pesada do aluno 1 0,5

Total 183 100

Os resultados indicaram que a maioria dos alu-
nos prestou atendimento transmitindo seguranca e
confianca aos entrevistados, discutindo e explicando
claramente o plano de tratamento proposto (Tab. 4).
Além dessas caracteristicas, observou-se que todos
os usudrios afirmaram que a paramentacéo dos alu-
nos estava adequada.

Tabela 4 - Freqiiéncias relativas das caracteristicas do atendimento
oferecido pelos graduandos

Caracteristicas do

atendimento (graduandos) sim nio +ou- Total
Confianga e seguranca 98% 0% 20, 100%
Discutiu 949, 39, 40, 100%
Explicou 93% 4% 30,  100%

100%

Explicagoes claras 95% 3% 2%

Mais da metade dos usudrios considerou o aten-
dimento realizado por alunos, professores e servigo
de triagem da clinica da FOP como “6timo” ou “bom”
(Tabela 5).
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Tabela 5 - Freqiiéncias relativas dos atendimentos realizados pelos
graduandos, professores e pelo servico de triagem da FOP

Atendimento 6timo bom regular  péssimo Total
Graduandos 76% 23% 2% 0%  100%
Professores 67% 31% 2% 0% 100%
?ﬁ;‘gg&de 60%  40% 0% 0%  100%

Os dados coletados na questdo 12 estdo apre-
sentados na Tabela 6 e revelam que a maioria dos
entrevistados relatou que o atendimento do servigo
oferecido ao usudrio da Clinica Integrada da FOP
era bom e que ndo havia nenhuma sugestéo a fazer
para melhora-lo.

Tabela 6 - Freqtiéncias relativas das sugestoes dos usudrios para me-
lhorar o atendimento da clinica da FOP

Sugestoes dos usuarios %

Nenhuma, esta bom assim 75%

Reduzir o tempo de espera 12%

Ser atendido mais vezes durante a semana 7%
Reduzir o tempo de atendimento 3%
Outras sugestoes 3%
Total 100%

A maior parte dos usuarios percebeu o ambiente
durante o atendimento odontolégico na clinica inte-
grada da FOP como “6timo” e “bom” (Tabela 7).

Tabela 7 - Percepgdo dos usudrios em relagdo ao ambiente durante o
atendimento odontolégico na clinica da FOP

o (] ]
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Otimo 54% 51% 59% 58% 66%
Bom 41% 40% 39% 42% 34%
Regular 4,50/0 9% 2% 0% 0%
Péssimo 0,5% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Os dados referentes a impressdo dos usuarios
com relacéo a clinica onde foram atendidos caracte-
rizaram-na como organizada (35,5%), limpa (33,5%)
e silenciosa (25%).

Discussao

Observou-se, de acordo com os resultados ob-
tidos, que o género feminino predominou entre os
usudrios da Clinica Integrada da FOP/Unicamp
e que a maioria residia no municipio de Piracica-
ba. Como os respondentes, em sua maioria, eram
donas-de-casa e estudantes, pode-se afirmar que o
acesso a este tipo de servigo é, majoritariamente,
por pessoas que ndo possuem emprego fixo, pois o

22

atendimento € realizado apenas no horario comer-
cial. Infelizmente, observa-se que este ainda é um
entrave para o acesso universal do usudrio a assis-
téncia odontolégica oferecida por este tipo de servi-
¢o no Brasil®’. A faixa etdria, grau de escolaridade e
renda dos usudrios obtidos no presente estudo asse-
melham-se aos de outros trabalhos realizados®®.

Observou-se que a renda familiar predominan-
te dos usudrios entrevistados na presente pesquisa
esteve na faixa de um a trés saldrios minimos. Tais
achados indicam que, apesar do baixo rendimento
mensal familiar, o fator financeiro nio foi o moti-
vo principal da procura por tratamento na Clinica
Integrada da FOP. Os motivos predominantemente
encontrados para procura do tratamento na insti-
tuicdo foram as recomendacdes dadas desse servico
odontolégico por outros individuos, como dentistas
ou familiares e amigos dos usudrios entrevistados,
fato também observado em outros estudos avalian-
do 0 mesmo tipo de clientelab’.

Consta na literatura'® que o medo severo do tra-
tamento odontolégico pode comprometer e influen-
ciar negativamente a relacéo entre o profissional e o
usuéario. Contudo, esse fato néo foi citado pelos res-
pondentes como relevante no presente estudo, pois
a maioria declarou néo ter sentido “medo de nada”
durante o tratamento, confirmando dados obtidos
por outros autores®!..

Todos os usudrios entrevistados no presente
estudo afirmaram que a paramentacdo dos alunos
era adequada e que eles apresentaram confianca
e seguranca na realizacdo do atendimento clinico,
discutindo o plano de tratamento odontolégico junto
aos usuadrios e fornecendo explicacoes claras sobre
os procedimentos realizados. Verificou-se, portanto,
um alto grau de satisfacdo dos usudrios com o aten-
dimento prestado pelos alunos e professores na Cli-
nica Integrada da FOP, fato também observado na
maior parte dos estudos que avaliaram a satisfacéo
do usudrio de clinicas de outras faculdades*%!213,

Para Minas® (2002), os usudrios sentem que o
trabalho realizado pelos académicos é de boa qua-
lidade, pois eles sdo orientados por um professor.
Também é indicado pela autora que os usudrios
comparam o tratamento recebido na faculdade com
o de outros locais onde receberam atendimento, tais
como o servigo publico e servigos privados, onde os
profissionais muitas vezes séo considerados displi-
centes, antiéticos e, até mesmo, deixam a desejar
em relacdo a fatores de biosseguranca.

Uma pequena parte dos usudrios entrevistados
afirmou que gostaria que o tempo de espera para
ser atendido na Clinica Integrada da FOP fosse re-
duzido e que o nimero de sessdes para o tratamen-
to odontolégico fosse aumentado na mesma semana.
Em contrapartida, o alto grau de satisfacdo dos usu-
arios da clinica supracitada foi diagnosticado pela
opinido da maioria dos entrevistados, que néo su-
geriram nenhuma mudanca para a melhoria destes
servigos.
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O tempo gasto para completar o tratamento em
instituicdes de ensino geralmente é o fator mais
criticado pelos pacientes, que por vezes acabam
abandonando o tratamento por terem de deixar
seus filhos em casa ou com vizinhos, ou por terem
de perder varios dias de trabalho®’. Apesar disso, os
usudrios sentem-se satisfeitos com o servigo, como
também observado em outros estudos®”!4. Os pa-
cientes sentem-se como objetos de ensino, mas se
colocam na situacdo de submisséo, pois necessitam
do tratamento e, se o perderem, néo terdo condigcoes
financeiras para pagar por um mesmo tratamento
de qualidade e sob a supervisdo de um professor no
servigo privado®.

Portanto, trés fatores pesam para que seja man-
tida essa situacgéo, ou seja, a expectativa do usudrio
de que seu tratamento esteja sendo supervisionado
por um profissional muito bem titulado, a falta de
condi¢ées para pagar pelo mesmo num servigo par-
ticular e a inexisténcia de um servigco com a mesma
qualidade no servigo publico. Dessa forma, nada
resta além de aceitar de forma submissa as condi-
¢oes que as instituicdes de ensino lhes oferecem.

O ambiente utilizado para o atendimento na
clinica da FOP foi considerado pelos usudrios como
predominantemente organizado, confortavel, limpo
e com 6tima iluminacéo. Tais consideragdes podem
ter proporcionado uma sensa¢éo de acolhimento e
valorizacdo, tornando-os mais motivados, recepti-
vos e colaboradores, otimizando de forma geral a
qualidade do atendimento nessa instituicdo.

Os resultados demonstraram que a pontualida-
de do aluno da Clinica Integrada da FOP foi classi-
ficada pelos usudrios como altamente satisfatoria,
podendo essa ocorréncia ser interpretada como um
importante fator de redug¢do na ansiedade ou medo
do tratamento odontolégico para muitos individuos,
além de indicar consciéncia e responsabilidade pro-
fissional de parte dos futuros cirurgidoes-dentistas.

O atraso dos alunos para o inicio da consulta
é considerado uma falta de respeito por parte dos
usudrios, que muitas vezes demoram até 4h para
se deslocar até a faculdade. Entretanto, outros en-
trevistados apontaram tal demora como um fator
positivo, considerando o fato como sinénimo de qua-
lidade de tratamento em comparacido as consultas
extremamente curtas experimentadas nos servigos
publicos e privados®.

Em trabalho que buscou avaliar a triagem nos
servigos de saide na percepcio dos usudrios, obser-
vou-se que a satisfacdo destes estaria relacionada
as caracteristicas facilitadoras do atendimento e a
qualidade do servigo prestado'®. De acordo com os
resultados encontrados no presente estudo, perce-
beu-se a existéncia de uma relacéo positiva entre as
expectativas dos usudrios da Clinica Integrada da
FOP e o desempenho por parte do servico de tria-
gem dessa clinica, caracterizando, assim, um alto
grau de satisfacdo por parte dos entrevistados com
relacéo a esse setor de atendimento.
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E relevante ressaltar que, apesar de a metodo-
logia empregada nesta pesquisa também ter sido
utilizada em outros estudos*%121617 algum viés de
avaliacdo positiva pode estar contido no presente
trabalho.

Embora a entrevistadora tenha reforcado a con-
fidencialidade dos dados e assegurado aos usuarios
entrevistados que a participacéo no estudo ndo pre-
judicaria de maneira alguma o andamento do trata-
mento odontolégico previamente proposto, supde-se
que alguma influéncia positiva nas suas respostas
pode se dever ao fato de a entrevista ter sido reali-
zada por uma aluna da prépria instituicdo avaliada.
Outra possibilidade de viés positivo que poderia ser
atribuida ao presente estudo estaria relacionada a
presenca das dificuldades e obstaculos encontrados
pelos usudrios em obter tratamento odontolégico
em servicos publicos e privados no pais®S.

Dessa forma, pode-se supor que a “vitéria da
conquista de uma vaga” e o “troféu do tratamento
odontol6gico”, tdo esperados pelos usudrios, podem
ter influenciado positivamente nas respostas dos
entrevistados no presente estudo. Assim, a quali-
dade do servigo oferecido néo seria o fator de maior
importancia para a satisfagdo dos usudrios, mas,
sim, o acesso ao tratamento, interpretado como a
conquista de um “valoroso prémio”, independente-
mente da sua qualidade.

Conclusao

Julga-se que a escuta ao usudrio dos servicos
odontol6gicos é uma ferramenta fundamental no
processo de avaliacdo destes. Assim, a metodologia
utilizada no presente estudo, embora possa apre-
sentar vieses de avaliacdo positiva, permitiu uma
descricao da realidade, com grande parte dos usua-
rios dizendo-se satisfeita com a qualidade do servigo
odontolégico prestado por alunos, professores e fun-
cionarios da Clinica Integrada da FOP/Unicamp.

Abstract

In order to the services of health be improved, it is im-
portant to evaluation their users’ satisfaction. This study
aimed to know the users’ perception of a sample of 182
adults related to their satisfaction in relation to the den-
tal attendance offered by the Integrated Dental Clinic
of Piracicaba Dental School. The data was accompli-
shed through semi-structured interview, in the period of
February to July of 2007, using a questionnaire com-
posed of 15 questions approached clinical attendance
and organizational aspects of the services rendered by
the Institution. The analysis of the data showed that the
majority of the users revealed not to have sense fear of
anything during the treatment, classifying as “great” the
attendance rendered by the students and teachers. It was
verified that to give attention to the user of the service it
was a fundamental tool in this evaluation process, once
the users were capable to point improvements, challen-
ges and they also suggested coherent ways to overcome
their current needs of the attendance received at the In-
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tegrated Clinic of FOP. It was concluded that most of the
interviewed users was satisfied in relation to the quality
of the dental service rendered by the students, teachers
and employees of the clinic of the above-mentioned
institution.

Key words: Dentist-patient relations. Health care quali-
ty. Access and evaluation.
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