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RESUMO

O atendimento clinico odontolégico em universidades e faculdades,
tem como caracteristica proporcionar um contato direto do graduando com
a populacao, proporcionando experiéncia e aprendizado clinico. A presen-
¢a do paciente nesse sistema é de extrema importancia ao processo de en-
sino-aprendizagem, e para tanto, € imprescindivel ter o paciente satisfeito
com servicos prestados. Nesse estudo foi avaliada a satisfacao dos pacientes
com os atendimentos clinicos odontoldgicos do Centro Universitario Avantis
através de formulario semi-estruturado com 37 questoes fechadas e 01 aber-
ta, as quais abordam o perfil socioecondmico e a satisfacao do atendimento
odontoldgico. Foram entrevistados 150 pacientes. Os resultados indicaram
que os pacientes estdo satisfeitos com o atendimento na clinica onde 93,3%
mostraram-se satisfeitos, e todos indicariam para seus familiares e amigos os
servicos oferecidos pelo UNIAVAN. O tinico critério que merece atencao para
adaptar melhorias seria o estacionamento e o tempo que o paciente perma-
nece na sala de espera até ser chamado para o atendimento na clinica. Por-
tanto em analise geral, a maioria dos pacientes declarou-se satisfeitos com os

atendimentos e infraestrutura da Avantis.
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EVALUATION OF THE LEVEL OF SATISFACTION OF PATIENTS ATTENDED
IN THE DENTAL CLINIC OF AVANTIS UNIVERSITY

ABSTRACT

Dental clinic care in universities and colleges has the characteristic of provi-
ding direct contact between the graduate and the population, providing experience
and clinical learning. The presence of the patient in this system is extremely impor-
tant to the teaching-learning process, and for that, it is essential to have the patient
satisfied with services provided. In this study, the patients’ satisfaction with dental
clinic appointments at the Avantis College was evaluated through a semi-structured
form with 37 closed questions and 01 open, which address the socioeconomic profile
and satisfaction of dental care. A total of 150 patients were interviewed. The results
indicated that the patients were satisfied with the care in the clinic where 93.3% were
satisfied, and all would indicate to their family and friends the services offered by
Avantis. The only criterion that deserves attention in adapting improvements would
be the parking lot and the time that the patient stays in the waiting room until being
called for the care in the clinic. Therefore in general analysis, the majority of the pa-
tients declared themselves satisfied with the attendances and infrastructure of the

Avantis College.

Keywords: Clinical ifrastucture. Improvements. Odontology.

1INTRODUCAO

A clinica odontologica de um curso de graduacao em Odontologia tem como
caracteristica proporcionar um contato direto do graduando com a populagio, com
o intuito de estabelecer um atendimento de qualidade aos pacientes e proporcionar
pratica e aprendizado clinico aos alunos. Na literatura, encontram-se relatos sobre a
satisfacdo do paciente como uma constru¢do multidimensional, em que o individuo
pode estar satisfeito com um ou mais aspectos da assisténcia, mas, a0 mesmo tem-

po, insatisfeito com outros.
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A Organizacao Mundial de Saide (OMS) define como um dos principais obje-
tivos da satide publica a garantia de qualidade e acesso a servicos de satide e segun-
do a Constituicdo Federal de 1988 em seu art. 196 “satide é direito de todos e dever do
Estado”. A Resolucdo 58.33 da Assembleia Mundial da Saide de 2005 diz que todos
devem ter acesso a servicos de satide sem necessidade de sacrificios financeiros.

O curso de graduacao em Odontologia na modalidade Bacharel do Centro
Universitario Avantis - UNIAVAN existe desde 2013 na cidade de Balnedrio Cam-
borit, Santa Catarina. O curso conta com mais de 400 alunos destacando-se no sul
do Brasil por apresentar um corpo docente muito bem qualificado, oferecer aulas no
periodo noturno e principalmente, por propiciar a melhor infraestrutura clinica-o-
dontoldgica.

A clinica odontolégica do curso € estruturada com 89 box e equipamentos
modernos de alta tecnologia. No ano de 2019 foram registrados total de 9.598 aten-
dimentos envolvendo 2691 pacientes, o que representa uma média de 1200 atendi-
mentos por més. O atendimento clinico odontoldgico é ofertado gratuitamente a
populacdo com foco na comunidade carente. O acesso a saide bucal é facilitado por
proporcionar atendimentos noturnos, onde o paciente nao precisa ausentar-se do
trabalho por exemplo.

Sdo atendidas muitas especialidades odontoldgicas como dentistica, endo-
dontia, prétese, cirurgia, periodontia, odontopediatria. Todo paciente passa por
uma triagem realizada anteriormente ao atendimento para ser encaminhado a cli-
nica conforme a especialidade necessaria. Caso o paciente tenha mais de dois pro-
blemas bucais em especialidades diferentes, o mesmo é encaminhado a Clinica In-
tegrada conforme o grau de comprometimento da saide bucal.

Para a formacao de profissionais de satide como os cirurgides dentistas, é de
grande importancia o atendimento de pacientes durante o periodo de graduacao,
assim os estudantes podem entrar no mercado de trabalho capacitados a realizar
procedimentos odontoldgicos com seguranca.

Alguns estudos vém sendo realizados nas areas sociais, buscando informa-
¢oOes sobre as expectativas dos pacientes e sua satisfacdo em relacao a esses servi-
¢os, portanto, a satisfacdo do usudrio é um dos fatores que determina a qualidade
do atendimento nos servicos de sadde. O fato de conhecer o que o paciente acha
do servigo constitui em um tratamento mais humanitario e unificado da instituicao
(COELHO et al., 2020).
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A opinido dos usudrios pode representar uma ampliacdo de enfoques e pon-
tos de vista na avaliacdo de servicos na medida em que constitui um instrumento
concreto no aprimoramento dos servicos prestados. Portanto, avaliar a satisfacdo
do usuario permite identificar as limitagdes dos servigos através da compreensao do
perfil do paciente e, consequentemente, resultando em desenvolvimento das prati-
cas dos profissionais e certificando a atuacao dos usudrios no processo de melhorias
(AZEVEDO e ROCHA, 2018).

A satisfacdo dos usuarios com seus produtos e servicos é uma das prioridades
nas clinicas odontoldgicas, isso porque os provedores de servigos dentarios estao
tornando-se mais envolvidos com a satisfacdo do paciente. Isto é devido ao aumen-
to da evidencia de que a associacdo entre satisfacdo do paciente e sucesso do trata-
mento determina a qualidade do atendimento em satde.

Através desses aspectos, que se faz necessario a busca de informacoes sobre
a qualidade dos servicos prestados, o que pode proporcionar melhorias tanto para o
UNIAVAN, como também para os alunos e pacientes. Como se trata de uma clinica
odontoldgica dentro de um Centro Universitario, a qual repercute em um forte im-
pacto social, pois a média de atendimentos odontologicos no ano 2019 foi de mais
de 1000 pacientes por més, é imensuravel a importancia em realizar-se a avaliacdo
do indice de satisfacdo dos pacientes. Com um feedback desejavel, o curso de odon-
tologia do UNIAVAN ganhara cada vez mais reconhecimento, o aluno podera sem-
pre usufruir da melhor estratégia de aprendizagem clinica e, a comunidade sempre
tera disponivel possibilidade de tratamento odontolégico de excelente qualidade.
A presente avaliacdo teve como objetivo avaliar a satisfacdo dos pacientes com o
atendimento odontoldgico e suas expectativas, fazer associacdo entre satisfacdo
do paciente e sucesso do tratamento e identificar possiveis melhorias na rotina de

atendimento odontoldgico do UNIAVAN.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa quantitativa com aplicacao de questionario para
levantamento e andlise do indice de satisfacao do atendimento odontoldgico na cli-
nica do Centro Universitario Avantis — UNIAVAN.

O projeto foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa do UNIAVAN, sob
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ndimero do CAAE 97436718.0.0000.5592 e nimero do parecer de 3.000.592, aten-
dendo todos os requisitos do Conselho Nacional de Satide CNS 466/96.

A amostragem foi de 150 formularios analisados, sendo estes aplicados nos
meses de outubro e novembro de 2018.

Foram inclusos na pesquisa pacientes que tivessem passados por mais de dois
atendimentos odontoldgicos, pacientes que aceitassem participar da pesquisa, e pa-
cientes maiores de 18 anos.

Todos os pacientes tiveram esclarecimento sobre os objetivos da aplicacao do
formulario, e também sobre a preservacio da integridade pessoal.

O questionério foi semiestruturado abordando itens a respeito das variaveis
socioeconomicas, qualidade da infraestrutura (conforto, limpeza, estacionamento),
organizacao, atendimento, orientacoes recebidas pelos professores, alunos e tria-
gem, e uma questdo aberta para sugestoes.

Os resultados foram tabelados em planilhas no programa Excel 2010 e os re-
sultados foram analisados através de estatistica descritiva, sendo apresentados por

meio de tabelas e graficos.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram analisados 150 formularios, dos quais 54% foram mulheres e 45% fo-
ram homens (Figura 1). A predominancia do sexo feminino pode ser devido as mu-
lheres serem mais cuidadosas com si mesmas em relacao a higiene bucal e procurar
mais por estética, ja os homens costumam procurar pelo dentista apenas em casos
de dor e associagdo com alguma patologia. Gomes e Abegg (2007) ressalta ainda que

os homens sentem mais vergonha de se expor ao dentista.
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GENERO

Homens; 45%

Mulheres; 54%

Figura 1: Género dos pacientes que participaram da pesquisa de avaliacdo quanto ao indice
de satisfagdo do atendimento clinico odontoldgico do Centro Universitario Avantis - UNIA-
VAN.

Fonte: Autoras, 2019.

Quanto a faixa etaria dos participantes da pesquisa, os mesmos possuiam de
18 a mais de 50 anos, sendo o grupo mais prevalente os pacientes de 41 a 50 anos e
21 a 30 anos respectivamente, embora exista um grande equilibrio entre os grupos
(Figura 2). A alta aderéncia de pacientes aos tratamentos na clinica odontoldgica do
UNIAVAN pode ser explicada pelo fato de as clinicas serem todas noturnas, assim,
os adultos nao tém prejuizos com o trabalho e os idosos sempre tem quem os acom-

panhe caso necessario.

De 41 a 50
anos, 27%

Figura 2: Idade dos pacientes que participaram da pesquisa de avaliagdo quanto ao indice
de satisfacdo do atendimento clinico odontolégico do Centro Universtario Avantis - UNIA-
VAN.

Fonte: Autoras, 2019.
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A maioria dos pacientes atendidos na clinica odontoldgica da IES sao classifi-
cados como de baixa renda. Para 50% dos pacientes entrevistados, a renda mensal
bruta familiar aproximada é de até R$1.090,00; 32% de R$ 1.091,00 até 2.725,00;
15% de R$ 2.726,00 a R$5.450,00 e, 3% acima de R$ 5.450,00. (Figura 3). O fato de os
procedimentos odontolégicos do UNIAVAN serem gratuitos acabam atraindo mais
esse perfil de pacientes. Observa-se também que a maioria dos pacientes (64%) tra-
balham, apenas 28% dos pacientes desempregados e 8% aposentados (Figura 4).

RENDA FAMILIAR

acima de R$

de R$ 2.726 5.450,00; 2%

Figura 3: Renda mensal bruta familiar aproximada dos pacientes que participaram da pes-
quisa de avaliagdo quanto ao indice de satisfacdo do atendimento clinico odontoldgico do
Centro Universitario Avantis - UNIAVAN.

Ocupacéo Profissional

Aposentado;
7%

Figura 4: Ocupacao profissional dos pacientes que participaram da pesquisa de avaliacao
quanto ao indice de satisfagdo do atendimento clinico odontoldgico do Centro Universita-
rio Avantis - UNIAVAN.

Fonte: Autoras, 2019.
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O atendimento clinico odontoldgico do UNIAVAN nio é constituido apenas
de alunos e professores, mas também julga-se importantissimo a infraestrutura,
servicos de agendamento e triagem, acesso, sala de espera, estacionamento, além,
de atitudes como respeito, esclarecimento e gentileza. Nesse sentido, todos esses
critérios foram inclusos no formulario da presente pesquisa e verifica-se alto indice

de satisfacao dos pacientes entrevistados com os servicos prestados (Tabela 1).

Tabela 1. Avaliacao quanto ao atendimento clinico odontolégico do Centro Universitario
Avantis — UNIAVAN.

. Insatisfeito | Neutro | Satisfeito
Variaveis .
Nimero respostas (%)
C 0 4 146
Sua Consulta de Avaliagao (Triagem) (0%) (2%) (98%)
, . 4 22 124
Atendimento da Recepcao (266%) 147%) (813%)
Tempo de espera para ser chamado 0 J fa
PO e Coperap (33%) | 07%) | (76%)
As orientac0es sobre suas necessidades odon- 5 9 136
toldgicas na consulta de avaliagdo (3,3%) (6%) (90,7%)
Afacilidade de marcagao de consultas apos o 9 7 134
primeiro atendimento (6%) (4,7%) (89,3%)
0 atendimento na recep¢ao da Clinica Odonto-
logica, desde 0 agendamento até sua chegada 4 i 98
' - (2,7%) (5,3%) (92%)
na Recepcao
: , . o 9 6 135
Gentileza e disponibilidade das recepcionistas (6%) %) (90%)
Tempo de permanéncia na sala de espera 20 14 1o
pogep P (33%) | (93%) | (773%)
, . 4 6 140
Atendimento clinico prestado pelos alunos (27%) 47%) (93.3%)
Participacao dos professores durante o atendi- 4 10 136
mento clinico (2,7%) (6,7%) (90,7%)
A seguranca que 0s alunos transmitiram na 2 7 141
execucao do procedimento clinico (1.3%) (4,76%) (94%)
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A utilizacdo de equipamentos de seguranca-

EPIs (luvas, toca, jaleco, méascara, dculos) pelos 2 0 148
, 1063, JaECO, ! P (13%) 0%) | (987%)
alunos
0 respeito oferecido ao paciente pelos alunos 2 8 140
P P P (13%) (5,3%) | (933%)
0Os esclarecientos sobre o seu tratamento 3 15 132
odontoldgico (2%) (10%) (88%)
A limpeza da clinica 2 ] 47
P (13%) (0,7%) (98%)
. 2 l 147
0 conforto da Clinica 13%) (07%) (98%)
1 4 145
0 conforto da sala de espera (07%) (27%) (96,7%)
, 7 4 139
0 acesso ate o UNIAVAN (47%) (2,7%) (92.76%)
Estacionamento 23 2! 100
(19,3%) (14%) (66,7%)
Com os resultados obtidos no tratamento até o 4 6 140
momento (2,7%) (4%) (93,3%)
Satisfagdo geral com os servicos prestados pelo 4 3 143
UNIAVAN (2,7%) (2%) (95,3%)

Fonte: Autoras, 2019.

Para iniciar um procedimento clinico odontolégico no UNIAVAN, o primeiro

passo é fazer o cadastro para realizar a triagem onde sera realizado a ficha clinica

do paciente e a classificacao dos tratamentos de acordo com a sua necessidade e

urgéncia. Esse servico é realizado por um profissional cirurgiao dentista e segundo

avaliacao dos pacientes entrevistados trata-se de um servico muito bem executado

pois 98% mostraram-se satisfeitos, 2% neutros e 0% insatisfeitos. Quanto as orien-

tacOes sobre suas necessidades odontoldgicas dos pacientes na consulta de triagem,

a grande maioria sinalizou satisfeito (90,66%) e apenas 3% insatisfeitos.

O servico de cadastro a ser chamado para triagem e posteriormente para o

atendimento clinico odontoldgico é realizado pelo setor de recepcio e agendamento

de pacientes. Esse servico foi avaliado como muito bom uma vez que 92% dos pa-

cientes mostraram-se satisfeitos e apenas 2,67% insatisfeitos.
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Apos a triagem, os pacientes sdo cadastrados na agenda da especialidade a
que ele necessita (cirurgia, dentistica, periodontia, protese). O tempo entre a tria-
gem e a chamada para o atendimento odontolégico foi avaliado satisfatério pois
76% dos pacientes disseram estar satisfeitos e apenas 3,33% insatisfeitos. De acordo
com pacientes entrevistados, também existe grande facilidade de marcacgdo de con-
sultas apds o primeiro atendimento.

O atendimento na recepcdo da Clinica Odontoldgica, desde o agendamento
até sua chegada na Recepcio da clinica mostra-se um servico muito bem prestado
pelos colaboradores da clinica odontolégica do UNIAVAN, e isso inclui-se o atendi-
mento das recepcionistas, com respeito e gentileza.

O tempo de permanéncia na sala de espera até o paciente ser chamado para
clinica é algo que pode ser melhorado, pois mostrou que 77,3% dos pacientes mos-
traram-se satisfeitos e 13,3% insatisfeitos.

O atendimento clinico odontolégico prestado pelos alunos foi muito bem
avaliado pelos pacientes os quais mostraram-se satisfeitos desde o atendimento, se-
guranca que os alunos transmitiram na execucao do procedimento clinico incluindo
a utilizacdo de equipamentos de seguranca- EPIs (luvas, toca, jaleco, méascara, 6cu-
los) e respeito oferecido ao paciente pelos alunos.

A maioria dos pacientes mostraram-se satisfeitos com a participacao dos pro-
fessores durante o atendimento clinico, e principalmente, com a forma esclarece-
dora sobre o procedimento clinico odontoldgico a ser executado, tanto pelos alunos
como pelos professores.

Alimpeza da clinica odontolégica foi muito bem avaliada pelos pacientes, e 0
conforto da clinica e sala de espera estdo de acordo com a satisfacdo dos pacientes.

Os pacientes mostraram-se satisfeitos (92,7%) quanto ao acesso até a IES e o
acesso até a clinica odontoldgica. O estacionamento € algo que mostrou os menores
indices de satisfacdo por parte dos pacientes entrevistados, pois 66,7% mostraram-
-se satisfeitos e 19,3% insatisfeitos.

A satisfacdo com os resultados alcancados até o momento foi alta, 93,3% sa-
tisfeitos e apenas 2,7% insatisfeitos.

No conjunto das avaliagdes, verifica-se que os servigos clinicos odontoldgi-
cos prestados pelo UNIAVAN estdo sendo muito bem oferecidos a comunidade, pois
todos os critérios mostram altos valores de satisfacdo do paciente. No quesito satis-

facdo geral com os servigos prestados os pacientes estao 95,3% satisfeitos e 2,7% in-
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satisfeitos. Algumas pesquisas também mostram niveis altos de satisfagdo no aten-
dimento clinico odontolégico de escolas, como o de Magalhdes (2011), Nagappan e
John (2014) e Macarevich et al. (2018).

Na pergunta aberta de ‘sugestdes de melhorias’ comentarios como “estacio-
namento lotado” e “melhorar o acesso do ponto de 6nibus”, justificam o aumento no
numero de insatisfeitos no critério acesso e estacionamento. Apesar destes comen-

» «

tarios, houve também mencdes como “os alunos sdo muito queridos”, “ndo necessi-
ta melhorias”, “excelente atendimento” e “atendimento de primeira linha em todos
os setores”. Isso mostra que de modo geral o paciente encontra-se satisfeito com o
atendimento e que cabe a faculdade implantar melhorias relacionadas ao estaciona-
mento e na reducao do tempo na sala de espera.

O desafio desse tipo de avaliagao consiste em através das informagoes gera-
das, estabelecer as mudancas necessarias para o aperfeicoamento da atencao pres-
tada (COELHO, et al., 2020).

O fato de um servigo ser gratuito nao exclui a obrigatoriedade de uma atencao
individual ao paciente. O profissional deve esmerar-se para que o usudrio nao se
sinta “diminuido” por receber um servico gratuito.

Durante o atendimento odontol6gico, a humanizag¢io é um aspecto muito im-
portante, uma vez que se define como a ideia de dignidade e respeito a vida humana
enfatizando-se a dimensao ética na relacdo entre pacientes e profissionais de sadde.
Esse ideal vem sendo preconizado como fator essencial no processo de formacao do
cirurgiao dentista, mostrando um maior compromisso das faculdades com a forma-
¢do de profissionais mais preparados para prestar servicos a comunidade (SOUZA,
etal, 2014; OLIVEIRA et al., 2012)

Desta maneira, identifica-se o acesso a saude como um direito de todos, e, um
servico gratuito nao justifica um mau atendimento. Portando, a necessidade de hu-
manizac¢do da relacao profissional-paciente, com base no desenvolvimento de uma
relacdo empatica e participativa, € uma prioridade nos servicos de satde.

Segundo Souza et al. (2014) e Coelho et al. (2020), a avaliagdo da assisténcia a
satide em instituicdes publicas e privadas é um dos caminhos da gestdo para buscar
a qualidade do atendimento prestado. E um processo intencional, técnico e politico,
configurando-se também, numa responsabilidade ética e social.

Analisando esse perfil de pesquisa na literatura, verifica-se que a avaliacdo da

qualidade e satisfacdo dos pacientes em uma clinica escola é considerada bastan-
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te desafiadora, pois muitas vezes o paciente acaba avaliando aspectos nao clinicos
como beleza do ambiente, e muitas vezes acabam massificando o atendimento cli-
nico. Como os pacientes ndo compreendem a qualidade dos servigos odontologicos,
a avaliacdo é feita sobre outros aspectos. Desta forma, os resultados obtidos na pre-
sente pesquisa enaltecem os servicos que o Centro Universitario Avantis fornece a
comunidade, com alto indice de satisfacao em todos os critérios analisados.

A consulta ao dentista ¢ um momento de grande significado emocional para o
paciente, pois se trata de um ato de bastante intimidade. Entao, existe a necessidade
da conscientizacdo de que o trabalho do dentista deve ser revestido de um carater
muito maior e muito mais profundo do que somente recuperar a funcao e a estética
e aliviar a dor do paciente além do mais, o paciente ao ser atendido de forma mais
tranquila e humana, torna-se mais cooperativo (POMPEU et al., 2012). A humaniza-
¢do é uma forte caracteristica do Centro Universitirio Avantis, em todos os setores.
Na clinica odontoldgica isso também é uma realidade, fato que os pacientes mani-
festaram extrema satisfacao.

A satisfacdo com os servicos ndo é, em si, uma medida de qualidade da aten-
cdo. Entretanto, pode estar indiretamente relacionada com a qualidade, porque
pode influenciar a busca de determinados tipos de servicos que influenciam o es-
tado de satide (STARFIELD, 2002). O usudrio pode ter diversas impressoes entre
0 que espera (expectativa) e o que percebe (realidade). Portanto, se a realidade do
atendimento superar a expectativa de atendimento do paciente a satisfacao desse
paciente sera ainda maior.

Todo e qualquer tipo de avaliacdo de satide ndo pode encerrar-se em si mes-
mo. Ao apontar deficiéncias, ao analisar a satisfacdo, ao medir o grau de eficiéncia
apenas inicia-se sua principal funcao e objetivo de confirmar ou reformular o pro-
cesso (POMPEU et al., 2012). Portanto, ao identificar os niveis de satisfacdo com os
servicos prestados e a qualidade do atendimento, devem-se procurar melhorias.

Todos os pacientes da pesquisa indicariam ou ja indicaram a IES para o tra-
tamento odontoldgico para seus familiares e amigos, e também que retornariam ao

local de atendimento, caso necessitassem.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo conseguimos concluir a importincia de se avaliar os atendi-
mentos que prestamos aos pacientes, pois estudos como estes servem para aprimo-
rar os atendimentos e a educagao dos alunos, auxiliando no crescimento do Centro
Universitario.

A maioria dos pacientes manifestaram-se satisfeitos em todos os quesitos que
lhe foram questionados, revelando apenas algumas insatisfacdes, como, principal-
mente, o estacionamento e congestionamento para acessar a clinica, e o tempo que
aguardam ser chamados na sala de espera.

Concluimos que o servigo oferecido na clinica odontolégica do Centro Uni-
versitario Avantis é de qualidade, o ambiente odontoldgico também pode ser perce-
bido como um local acolhedor, organizado e limpo. Pode-se afirmar que os atendi-
mentos do académico, do professor e demais funcionarios alcancaram as expecta-

tivas dos pacientes.
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