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RESUMO

Paraa formacao dos cirugioes-dentistas, € de gran-
de importancia o atendimento de pacientes durante
o periodo de graduacao, porisso, algumas Faculdades
oferecem atendimento gratuito a pacientes sob a su-
pervisao de um professor. Muitas avaliacoes sao reali-
zadas para verificar a qualidade do atendimento, no
entanto, deixam de lado a visao dos pacientes que
exercem um papel fundamental. Tendo em vista a
importancia do usudrio para o processo de ensino-
aprendizagem, o objetivo desse trabalho foi avaliar a
satisfacao dos pacientes com o servico odontolégico
prestado pelas clinicas na Universidade de Franca,
para assim poder analisar os aspectos do atendimen-
to, e desenvolver novos métodos visando propiciar ao
paciente um atendimento adequado e de qualidade.
Foram entrevistados 81 pacientes, com o auxilio de
um questiondrio proposto por Davies e Ware ]Jr.
(1982) e adaptado para esta pesquisa, sendo compos-
tas por 18 questoes que permitiram avaliar o acesso,
disponibilidade ou conveniéncia, custo, continuida-
de, satisfacao geral, controle da dor, qualidade, aces-
so total e indice de satisfacao com o atendimento
odontolégico, através de uma regra de escores. Dian-
te dos resultados apresentados, encontrou-se que a
maioria das questdes apresentou mais de 70% de res-
postas positivas, no entanto, o item relativo a satisfa-
cao geral, que engloba apenas uma pergunta, onde
o paciente diz se o atendimento poderia ser melhor,
recebeu um percentual menor (56%). Pode-se con-
cluir que os pacientes apresentaram-se parcialmente

satisfeitos com o atendimento realizados pelas clini-
cas da Universidade de Franca.

DESCRITORES
Avaliacao de servicos. Faculdade de Odontologia.
Satisfacao.

Para a formacao de profissionais de satide como
os cirurgioes-dentistas, é de grande importancia
o atendimento de pacientes durante o periodo da
graduacao, assim os estudantes podem entrar no mer-
cado de trabalho, capacitados a realizar procedimen-
tos odontolégicos, por isso, algumas faculdades de
Odontologia oferecem atendimento gratuito a pa-
cientes atendidos pelo sistema tnico de satude (SUS).

Muitas vezes sao realizadas avaliacoes para verifi-
car a qualidade do atendimento prestado nas clinicas
odontolégicas das faculdades, mas estas avaliacoes,
em sua maioria sao realizadas por professores e alu-
nos, deixando de lado a visao dos pacientes que exer-
cem um papel fundamental no atendimento odonto-
l6gico.!

O paciente atendido nas clinicas de odontologia
das faculdades deve ser considerado um usuario dos
servicos oferecidos, e nao como um mero material de
estudo como muitos pensam.’” Por isso os pacientes
devem ser tratados com respeito e receber um trata-
mento de qualidade para que fiquem satisfeitos com
o tratamento oferecido e tenham a certeza de que
receberam o tratamento ideal.

Devido essa preocupacao com a satisfacao dos pa-
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cientes atendidos nas clinicas odontolégicas de facul-
dades, pesquisas sao realizadas para avaliar esse indi-
ce. Satisfacao é definida como um processo complexo
que equilibra expectativas do consumidor com per-
cepcoes do servico ou produto em questao’ e uma
resposta afetiva do paciente ajuda positiva ou negati-
vamente nos efeitos atribuidos pela satisfacao.!

Sao muitos os fatores que podem influenciar o

nivelsatisfacao do paciente, Lahti, Tuutti etal.,° (1995),
avaliaram a opiniao de varios pacientes e dentistas. Os
pacientes mostraram que o dentista ideal é aquele
profissional que concede informacoes e tem uma boa
comunicacao, e ainda destacaram a importancia de
uma aparéncia mais agradavel. Ja Brosky, Keefer et al.
(2003),? concluiram em seus estudos que os pacientes
preferem que os estudantes de odontologia usem tra-
jes mais formais, influenciando nos niveis de conforto
e ansiedade, e acrescentaram ainda que o corte de
cabelo, maquiagem e uso de joias parece ter pouca
influéncia, e destacaram que a primeiraimpressao que
os pacientes tém dos alunos mostra um grande efeito
sobre os niveis de confianca no atendimento.

Newsome e Wright,'’ (1999) concluiram que a cul-
patibilidade, na definicao dos pacientes “quando as
coisas saem erradas”, funciona como um filtro para a
avaliacao da satisfacao dos pacientes, mostrado que
se os pacientes tem uma experiéncia negativa com o
servico oferecido ele nao sai satisfeito com o servico
oferecido.

A calma, paciéncia, capacidade de informacao e
comunicacao sao apontadas por paciente como ca-
racteristicas ideais de um cirurgiao dentista.” Alguns
cirurgioes dentistas adotam métodos paraa manuten-
c¢ao de pacientes nos consultérios odontolégicos,
como dar uma maior atencao no primeiro dia de con-
sulta e passar as informacoes por meio de linguagem
especifica tendo como um método basico a orienta-
cao direta.’

Outro método de avaliacao da satisfacao com o
atendimento odontolégico foi demonstrado por Mas-
carenhas (2001),* que avaliou a influéncia de dois
modelos de tratamento adotados nas clinicas odon-
toloégicas de faculdade, o modelo tradicional onde o
paciente faz um rodizio nas clinicas que necessita, e
o modelo de cuidado completo, que sao as clinicas
integradas onde o paciente passa por todos os trata-
mentos necessitados em uma unica clinica, como nos
consultorios particulares. Verificaram que nao ha di-
ferencas nesses casos.

A avaliacao dos pacientes, sobre atendimento
odontolégico prestado nas faculdades permite uma

melhor compreensao dos fatores negativos e positivos
gerado pelo atendimento prestado, podendo assim
levar a construcao de idéias para uma melhoria do
atendimento. Bottan, Sperb et al.,' (2006),0bserva-
ram em uma pesquisa desenvolvida na Universidade
do Vale do Itajai, que os pacientes estavam insatisfei-
tos com o tempo de espera pelo atendimento, e com
isso concluiram que seria necessaria uma revisao na
triagem dos pacientes, e sugeriram que os prontudrios
na consulta inicial fossem feitos antes do paciente
entrar na clinica odontolégica, e que poderiam ser
realizados atendimentos durante o periodo de férias,
obtendo assim, uma melhora no atendimento e res-
pectivamente uma maior satisfacao dos pacientes.

Entretanto a avaliacao dos servicos odontolégicos
na Universidade de Franca nunca foi realizada, a nao
ser por professores e alunos, portanto houve a preo-
cupacao com a visao do paciente com o servico que
estd sendo prestado nesta instituicao. Sendo assim o
objetivo desse trabalho foi avaliar a satisfacao dos pa-
cientes com o servico odontolégico prestado na Uni-
versidade de Franca, para assim analisar os aspectos
positivos e negativos do atendimento, e desenvolver
novos métodos de atendimento para propiciar ao pa-
ciente um atendimento mais adequado e de melhor
qualidade.

MATERIAIS E METODOS

Este trabalho recebeu aprovacao do Comité de
Etica em Pesquisa da Universidade de Franca, através
do protocolo nimero CAAE-0013.0.393.000-08. A
pesquisa apresentou um carater exploratorio-descri-
tivo. Uma amostra aleatéria foi obtida com auxilio de
testes estatisticos que nos permitiram uma avaliacao
que apresentasse significancia, entre os pacientes que
estavam agendados para o tratamento nas clinicas do
Curso de Odontologia da Universidade de Franca.

Para que seja realizado o atendimento odontolo-
gico, ao chegar a clinica de odontologia da Unifran,
os pacientes sao encaminhados a uma sala de espera.
A entrevista foi realizada por somente um aluno exa-
minador, antes do paciente entrar para a sala de aten-
dimento. Como critérios de inclusao foram definidos
que os pacientes deveriam ter idade minima de 18
anos, ja estarem em tratamento na clinica de Odon-
tologia por pelo menos trés sessoes, € que participas-
sem da pesquisa por livre e espontanea vontade.

Foram entrevistados 81 individuos, de ambos os
géneros, sendo que 48 (59,26%) pertenciam ao gé-
nero feminino, sem distincao de raca. Para que fosse
possivel a realizacao das entrevistas, realizamos uma
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Tabela 1 - Indice de satisfacio geral do paciente com o atendimento odontolégico.

Concordo Nao tenho . Discordo
Perguntas Concordo Discordo
totalmente certeza totalmente

1. Os atendimentos nas Clinicas de odontologia da
UNIFRAN poderiam ser melhores

2. Os alunos de odontologia da UNIFRAN sao
cuidadosos ao examinar seus pacientes

3. Voceé evita ir as clinicas de odontologia da
UNIFRAN porque é doloroso

4. O paciente espera muito tempo para ser atendido
pelos alunos de odontologia da UNIFRAN

5. Os alunos de odontologia da UNIFRAN sempre
tratam seus pacientes com respeito

6. Existe um numero suficiente de alunos nas clinicas
de odontologia da UNIFRAN

7. Os estudantes necessitam fazer mais para reduzir a
dor dos pacientes

8. A clinica de odontologia da UNIFRAN é bem
localizada

9. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN sempre
evitam despesas desnecessarias para o paciente

10. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN nao
tém conhecimento profundo como deveriam ter

11. Vocé é atendido sempre pelos mesmos alunos
quando necessita de cuidados

12. E dificil confirmar um horario de atendimento na
clinica de odontologia da UNIFRAN imediatamente

13. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN
sao capazes de aliviar ou curar a maioria dos
problemas dentarios que as pessoas tém

14. Os horérios de atendimento da clinica de
odontologia da UNIFRAN sao bons para a maioria
dos pacientes

15. Os estudantes sempre explicam o que véao fazer,
antes de comecar o tratamento

16. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN devem
fazer mais para evitar que os pacientes tenham
problemas com seus dentes

17. As clinicas de odontologia da UNIFRAN sao
modernas e atualizadas

18. Eu nao me preocupo em sentir dor quando recebo
cuidados odontolégicos na clinica de odontologia
da UNIFRAN

adaptacao no questiondrio proposto por Davies e
Ware Jr, 1982* (Tabela 1). Essas alteracoes que foram
realizadas nao interferiram nos resultados.

Na entrevista, o entrevistador fazia uma afirmacao
e o paciente respondia se concordava totalmente,
concordava, nao tinha certeza, discordava, ou discor-
dava totalmente. Para que fosse possivel analisar es-
tatisticamente as respostas, foram determinados esco-
res de 1 a 5 sendo que quanto maior o escore maior

a satisfacao (Tabela 2).

Os resultados da soma dos escores de determina-
das perguntas permitiam avaliar os aspectos em que
0s pacientes estavam ou nao satisfeitos com o trata-
mento. Esses aspectos foram:

® acesso,

e disponibilidade/conveniéncia,
® nao custo,

e continuidade,
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Tabela 2 - Escala para avaliacao dos itens abordados.

Tabela 3 - Escalas de variacao para os escores.

[ Ecos | Nimerodoten |

1 = Concordo totalmente
2 = Concordo

- 0 & 4 7l
3 = Nao tenho certeza 12,16
4 = Discordo
5 = Discordo totalmente
5 = Discordo totalmente
4 = Discordo
2,5,6,8,9, 11,

3 = Nao tenho certeza 13, 14, 15,17, 18

2 = Concordo
1 = Concordo Totalmente

100
80 . — —
b c d f 9 T 1
a
60
e
40
20
0
(a) - Acesso (f) - Controle da dor
(b) - Disponibilidade/ ~ (€) - Satisfagao geral
conveniéncia (9) - Qualidade
(c) - Nao custo (h) - Acesso total
(d) - Continuidade (i) - indice de satisfacao

Grafico 1 - Resultados dos escores de avaliacao do aten-
dimento indicado pelos usuarios das clinicas do curso de
odontologia.

e satisfacao geral,
e controle da dor,

qualidade,
® acesso total e

indice de satisfacao (Tabela 3).

RESULTADOS

Os dados obtidos foram expressos em graficos
para melhor compreensao e entendimento dos resul-
tados. No Grafico 1 encontra-se os resultados da ava-
liacao do atendimento indicado pelos usuarios das
clinicas do curso de Odontologia da Universidade de
Franca. Diante dos escores avaliados, a maioria dos
itens apresentou mais de 70% de respostas positivas,
o entanto o item relativo a satisfacao geral, que en-

Acesso

Disponibilidade/
conveniéncia

Nao custo
Continuidade
Satisfacao geral
Controle da dor
Qualidade
Acesso total

indice de
satisfacao

m Soma dos escores para esses itens

4+12+14

6+8

9
11

-

3+7+18
24+5+10+13+15+16+17
4+6+8+9+12+14

14+2+43+4+5+6+7+8+9+10+11+1
2+13+14+15+16

globa apenas a pergunta 1, recebeu um percentual
menor que 63%.

Como se pode observar na Tabela 4 estao apresen-
tados os resultados expressos por percentual das res-
postas negativas ou positivas de todos os pacientes
apresentados, vale ressaltar que as respostas que apre-
sentam um maior escore (4 ou 5) indica uma maior
satifacao do paciente.

DISCUSSAO

Atualmente pesquisas apresentam a necessidade
de se avaliar a satisfacao dos pacientes com o atendi-
mento odontolégico, oferecido nas faculdades de
Odontologia para que através dos resultados obtidos
seja possivel mudar aspectos negativos referentes ao
tratamento gerando assim um melhor atendimen-
tO‘l»B,S

Para avaliacao da satisfacao quanto maior o valor
do escore, maior significa o grau da satisfacao do pa-
ciente que recebeu os cuidados da clinica odontol6-
gica. Quando as perguntas foram realizadas separa-
damente geraram maior preocupacao as que
analisavam se o atendimento poderiaser melhor. 63%
dos pacientes responderam que sim.

Na quarta pergunta que avaliava se o paciente es-
perava muito tempo na sala de espera para ser aten-
dido, 57% dos pacientes responderam positivamente,
indicando que se deve chamar esse paciente para o
atendimento prontamente, ou seja, o paciente nao
deve esperar. Se necessdrio esperar, esse momento
deve ser utilizado com palestras informativas, o que
foi evidenciado com as respostas para a pergunta 16
que avaliou se os estudantes poderiam fazer mais para
prevenir que os problemas bucais dos seus pacientes.
80% dos pacientes responderam que sim, ou seja, que
deveria ser realizado debates, palestras, panfletagem
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Tabela 4 - Porcentagem da satisfacao dos pacientes.

Concordo Nao tenho Discordo
Perguntas Concordo Discordo
totalmente certeza totalmente

. Os atendimentos nas Clinicas de odontologia da

O,
UNIFRAN poderiam ser melhores 25%
2. Os alunos de odontologia da UNIFRAN sao 85%
cuidadosos ao examinar seus pacientes °
3. Vocé evita ir as clinicas de odontologia da 2%
UNIFRAN porque ¢ doloroso °
4. O paciente espera muito tempo para ser atendido 219
pelos alunos de odontologia da UNIFRAN °
5. Os alunos de odontologia da UNIFRAN sempre 80%
tratam seus pacientes com respeito ?
6. Existe um nimero suficiente de alunos nas 48%
clinicas de odontologia da UNIFRAN °
7. Os estudantes necessitam fazer mais para reduzir
. 12%
a dor dos pacientes
8. A clinica de odontologia da UNIFRAN é bem
. 58%
localizada
9. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN
sempre evitam despesas desnecessarias para o 51%
paciente
10. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN nao
A . . 14%
tém conhecimento profundo como deveriam ter
11. Vocé é atendido sempre pelos mesmos alunos 469%
(]

quando necessita de cuidados

E dificil confirmar um horario de atendimento
na clinica de odontologia da UNIFRAN 1
imediatamente

Os estudantes de odontologia da UNIFRAN
sdo capazes de aliviar ou curar a maioria dos 5
problemas dentarios que as pessoas tém

12.

13.

14. Os horérios de atendimento da clinica de
odontologia da UNIFRAN sao bons para a maioria 5

dos pacientes

5%

9%

7%

15. Os estudantes sempre explicam o que vao fazer,
69%
antes de comecar o tratamento
16. Os estudantes de odontologia da UNIFRAN
devem fazer mais para evitar que os pacientes 48%
tenham problemas com seus dentes
17. As clinicas de odontologia da UNIFRAN séao 749
‘0

modernas e atualizadas

18. Eu ndo me preocupo em sentir dor quando

recebo cuidados odontolégicos na clinica de 4
odontologia da UNIFRAN

para a prevencao. Nas demais perguntas, os pacientes
apresentaram-se satisfeitos, sendo que essa satisfacao
variou entre 62% na pergunta sete e 99% na pergun-
ta dois.

Bottan, Sperb et al.,' (2006)relataram que a qua-
lidade percebida pelo paciente esta muito mais rela-
cionada com a maneira que ele recebe o tratamento

e com as pistas de qualidade que ele vai encontrar no

76

0%

33% 5% 14% 23%
14% 0% 0% 1%
6% 0% 25% 67%
32% 4% 17% 26%
19% 1% 0% 0%
26% 9% 10% 7%
12% 14% 25% 37%
17% 2% 14% 9%
26% 7% 9% 7%
19% 5% 23% 40%
26% 9% 11% 9%
16% 7% 19% 43%
30% 7% 2% 1%
22% 0% 14% 7%
20% 4% 4% 4%
25% 7% 1% 9%
23% 2% 0% 0%
25% 0% 10% 26%

consultério e no profissional do que com a parte téc-
nica. Foi possivel observar nos resultados que os pa-
cientes apresentam uma boa impressao do servico
prestado e da arquitetura e modernidade do prédio
onde estao instaladas as clinicas de Odontologia da
Universidade de Franca, pois na questao que avaliava
se a clinica estava bem localizada e se eram modernas

e atualizadas, a grande maioria dos pacientes (97%)
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estavam satisfeitos com o atendimento. Em servico
prestado, a maioria dos pacientes (89%) concorda-
ram que os estudantes estao capacitados a resolver a
maioria dos problemas bucais dos pacientes.

Como resultados esta pesquisa apresentou mais
de 70% na maioria das questoes avaliadas, exceto no
indice de satisfacao geral que obteve um indice de
58%, esta questdo de satisfacao geral englobava ape-
nas a pergunta um, que avaliou se o atendimento
poderia ser melhor, os pacientes relataram estar satis-
feitos com o atendimento, porém acrescentaram que
o atendimento poderia ser melhor, sugeriram que
fossem realizados atendimentos noturnos e aos saba-
dos.

Em conclusao Mascarenhas (2001),® relatou que
os pacientes avaliados estavam satisfeitos com o trata-
mento oferecido na Faculdade de Odontologia da
Universidade, pois nao apresentou diferencas signi-
ficantes nas questoes que permitiam avaliar o acesso,
controle da dor e qualidade do servico prestado, en-
tretanto nesse estudo observaram que os pacientes
estavam insatisfeitos com o tempo de espera na sala
de espera, isto também foi visto nos resultados apre-
sentados na pesquisa de Bottan et al.,' (2006). Quando
analisamos as afirmacoes separadamente os pacientes
apresentaram-se satisfeitos com o tempo de espera
pelo tratamento nas clinicas do Curso de Odontolo-
gia da Universidade de Franca.

Analisando as afirmacoes separadamente, o item
que analisava se os estudantes deveriam fazer mais
para evitar que os pacientes tenham problemas com
seus dentes, gerou muita polémica, pois os pacientes
sugeriram que poderiam ser realizadas mais campa-
nhas e debates com os pacientes para incentivar ha-
bitos que prevenissem que esses apresentassem pro-
blemas bucais. Leao e Dias (2001)7 concluiram em
seus estudos que o objetivo da faculdade deve ser
reforcar a promocao de satide e prevencao, reconhe-
cer a importancia do cuidado clinico, reconhecendo
os direitos, responsabilidades e escolhas de cada pa-
ciente, mostrando que a esta instituicao avaliada deve
voltar sua atencao para a prevencao.

Comparando-se os nossos resultados a achados na
literatura, os resultados foram semelhantes ja que
Garcia e Contreras (2002)° sugeriram que o cirurgido
dentista deve passar as informacoes referentes ao tra-
tamento de maneira direta. E como resultados verifi-
cou-se que os pacientes estavam satisfeitos com a con-
duta apresentada pelos estudantes, ja que
apresentaram um nivel alto de satisfacao na questao
que avaliava se os estudantes sempre explicam o que

vao fazer antes de comecar o tratamento.

CONCLUSAO

Deacordo com osresultados obtidos neste estudo,
pode-se concluir que os pacientes estao parcialmen-
te satisfeitos com o atendimento oferecido no Curso
de Odontologia da Universidade de Franca. Portanto
uma maior atencao deve ser dada na realizacao de
campanhas e debates para evitar que os pacientes
apresentem problemas bucais € também organizar
um atendimento diferencial aos sibados ou organizar
turnos de atendimentos a noite.

ABSTRACT
Analysis of patient satisfaction toward dental services
in the Dental Clinic of the University of Franca
Patient care is an essential component of the aca-
demic training of future dentists during their under-
graduate studies. For this reason, some colleges offer
patients free services, under the supervision of a pro-
fessor. Many evaluations are made to determine the
quality of the services rendered; however, the view-
point of patients is not considered, albeit of funda-
mental importance. Considering how important the
beneficiary of these services is in the teaching-learn-
ing process, the objective of this study was to evaluate
the satisfaction of patients toward the dental services
rendered by the dental clinics of the University of
Franca. This evaluation allows the aspects of the den-
tal services rendered to be analyzed and new methods
to be developed to give patients appropriate and qual-
ity service. Eighty one patients were interviewed with
a questionnaire proposed by Davies and Ware Jr.
(1982) and adapted for this study. It was composed
of 18 questions that evaluated dental services accord-
ing to access, availability or convenience, cost, conti-
nuity, overall satisfaction, pain control, quality, total
access and satisfaction rate. The overall satisfaction
toward dental services was 63%. The main complaint
was the waiting time for receiving dental services. We
can conclude that patients are partially satisfied to-
ward the dental services offered by the dental clinics
at the University of Franca.

DESCRITORES

Service evaluation. Dental schools. Satisfaction. =
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