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RESUMO

Apesar da melhoria na saude bucal nas ultimas décadas, muitas pessoas, ainda sao
afetadas por doencas relacionadas a cavidade bucal, na maioria das vezes a
populacdo de baixa renda. Com o propésito de reduzir os problemas relacionados as
condicbes de higiene bucal, o atendimento nas clinicas universitarias, além da
formacao, capacitacdo praticas e técnicas dos alunos, sédo responsaveis também em
atender as necessidades de salde e demandas dos usuarios que procuram 0 Servico
da cidade e regido em que se encontra. Assim, faz-se necessario conhecer a realidade
socioeconémica dos pacientes que recorrem aos procedimentos odontoldgicos e o
nivel de satisfacdo dos mesmos, visando com que os resultados obtidos sejam
analisados para melhorias nas instituicdes que fornecem atendimentos a populacao.
O objetivo deste estudo foi avaliar a qualidade do servico odontol6gico prestado na
Clinica Integrada I, 1l e 11l da Faculdade vértice univertix segundo a visdo do paciente,
mostrando o impacto que a Faculdade exibe na sociedade local e nas cidades
vizinhas. Para a realizacdo desta pesquisa, a coleta de dados sera feita através de
questionarios que seréo aplicados aos pacientes atendidos na clinica da faculdade, o
qguestionario conterd as seguintes informacfes: condicdo socioeconémicas;
escolaridade; confiabilidade; opinido sobre organizacéo, limpeza, conforto da clinica
e qualidade do atendimento fornecido.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacao do paciente, Impacto social, satde bucal.

1. INTRODUCAO
A saude bucal, por fazer parte da saude geral do ser humano, € essencial a
qualidade de vida. Sendo assim, todos os individuos devem possuir uma condicdo de

saude bucal que Ihes permita falar, mastigar, sorrir, viver sem dor e desconforto.
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(PETERSEN, 2003). Segundo o autor, mesmo com as conquistas associadas a saude
bucal nas ultimas décadas, muitas pessoas, especialmente a de baixa renda familiar,
ainda sdo afetadas por doencas relacionadas a cavidade bucal.

No intuito de minimizar os problemas relacionados as condicGes de higiene
bucal, o atendimento de pacientes nas clinicas universitarias, além de responder a
necessidade de formacéo e treinamento préatico e técnico dos alunos, é responsavel
também por suprir as necessidades de saude e demandas dos usuarios que procuram
o servico (TIEDMANN, LINHARES, SILVEIRA, 2005)

A Instituicdo de ensino Superior- IES, com a finalidade de planejar a¢des de
educacdo e prevencdo em saude bucal, assim como um atendimento clinico de
exceléncia prestado para a populacdo que necessita de maiores cuidados
odontoldgicos, faz-se necessario que a instituicdo conheca a realidade
socioeconémica dos pacientes e o nivel de satisfacgdo dos mesmos (TESCH,;
OLIVEIRA; LEAO, 2007).

A satisfacdo do usuario é o determinante da qualidade do atendimento nos
servicos de saude, sendo através disso que se obtém dados sobre a expectativa do
paciente e buscam-se solu¢des e melhorias quando necessarias (POMPEU et al.,
2012; NOBRE et al., 2005). No entender de Leédo e Dias (2001) a clinica é um dos
ambientes mais favoraveis para se analisar a satisfacdo de uma populacdo com o
curso de Odontologia, pois se trata de um lugar no qual o trabalho da equipe no
exercicio da pratica odontoldgica (professores, alunos, funcionarios) é demonstrado.
Portanto, a avaliacdo do paciente, reflete a eficacia social da Instituicdo. (BOTTAN et
al, 2005)

A Faculdade Vértice - Univeértix, sempre busca contribuir para a formacéo, bem
como promover um aprimoramento dos servicos prestados pelos graduandos,
professores e funcionarios. Nesse viés, 0 objetivo deste estudo € avaliar a qualidade
do servico odontologico prestado na Clinica Integrada I, Il e Il dessa institui¢éo,
segundo a visao do paciente e evidenciar o impacto que a Faculdade exibe na

sociedade local e nas cidades vizinhas.

2. OBJETIVOS
2.1. Objetivo geral
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Demonstrar o impacto que a Clinica de Odontologia da Faculdade Vértice —
Univértix estd promovendo na saude geral da sociedade da regiéo.
2.2. Objetivo Especifico

Demonstrar, através de pesquisa e entrevista, o nivel de satisfacdo dos

pacientes atendidos pela Clinica de Odontologia da Faculdade Vértice — Univertix.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Campos et al., (2012), em estudo comparativo entre municipios
de melhor e pior indicador socioeconémico, foi observado que a cobertura de Equipe
de Saude da Familia e o niumero de visitas domiciliares foram maiores nos municipios
com piores indicadores socioecondmicos, ja que a proposta da Estratégia de Saude
da Familia — ESF é atingir populacbes com menores recursos financeiros. E isso
parece ainda ser insuficiente para atender a demanda da populacdo mais carente, 0
que pode justificar a maior procura por atendimento na IES estudada por este publico.
As unidades basicas de salde prestam muitas vezes servicos odontoldgicos de
atencao basica, que ndo suprem as necessidades de uma populacdo. (DOMINGOS,
ROSSATO, BELLINI, 2014)

Em outro estudo, realizado por Batista et al., (2010), graduandos de
Odontologia, ao participar de estagio em Unidades de Saude da Familia de
Piracicaba, relataram a falta de recursos na atencao primaria como pontos negativos
do atendimento da rede publica, como: aparelhos de RX, tratamentos endoddnticos e
proteses. Isso reforca a questdo de haver maior procura do atendimento nas
universidades, uma vez que outros servicos de saude ndo oferecem todos os
tratamentos. (DOMINGOS, ROSSATO, BELLINI, 2014)

Segundo Sanchez e Drumond (2011) também relataram que uma grande
parcela (46,3%) dos pacientes que compareceram ao atendimento de urgéncia da
Universidade Federal de Minas Gerais era oriunda de locais distantes, incluindo outros
municipios, o que deixou claro para os autores que as a¢des ou programas existentes
nao sao suficientes para atender a demanda populacional por essa modalidade de
atendimento. Dessa forma, as Universidades tém feito esse papel de prestadora de
servi¢cos odontolégicos a sociedade. (DOMINGOS, ROSSATO, BELLINI, 2014)
Brandini et al., (2008) também verificaram que as Universidades funcionam como

prestadoras de servicos a comunidade e, por isso, as clinicas odontologicas
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pertencentes as IES devem atender as demandas académicas e dos usuarios que as
procuram e, assim, estarem preparadas para resolugcéao dos problemas da populagéo.
Observa-se também a importancia de proceder a coleta de informacfes sobre a
situacdo socioecondmica dos pacientes, para fazer levantamento de necessidades,
com o intuito de aprimorar o atendimento da populagéo, estimulando a participagao
da comunidade no acesso aos servi¢os de saude. (DOMINGOS, ROSSATO, BELLINI,
2014)

De acordo com pesquisa realizada por Baldani et al., (2004), ha evidéncias da
correlagdo entre os indicadores de desenvolvimento social relacionados a renda,
moradia e escolaridade com cérie dentaria, sendo o fator renda insuficiente
diretamente associado as piores condi¢cdes de saude bucal encontradas. Da mesma
forma, Nassri et al., (2009), demonstraram em pesquisa que 50% dos entrevistados
nao trabalhavam no periodo em que procuraram o tratamento na Clinica Odontol6gica
na Universidade estudada pelos autores.

Outro estudo, de Cidral et al., (2004), mostrou que 52,47% dos entrevistados
possuiam a faixa de um salario minimo. Victor et al., (2009), também relata a maior
concentragdo dos pacientes com renda maxima de 1,5 salario minimo (81,3%);
Watanabe et al., (1997) afirmaram que, apesar de a maior parte dos pacientes que
responderam a um questionario sobre aspectos socioecondmicos das Clinicas
Odontoldgicas da Universidade de Sdo Paulo de Ribeirdo Preto, possuir uma condi¢ao
socioecondmica considerada menos privilegiada (com baixa renda familiar per capita
mensal e baixo nivel de escolaridade) o servico também foi procurado por pessoas
com condi¢cbes de vida mais favorecidas. Carvalhais et al., (2001), entrevistando
pacientes atendidos na clinica da universidade, também observaram que a maior
parcela dos entrevistados possuia apenas primario completo. Essa informacéo pode
ser explicada pelo fato de que os individuos com maior grau de escolaridade,
geralmente, possuem melhor condicdo financeira e n&o se submetem a
procedimentos realizados por alunos em fase de aprendizagem (DOMINGOS,
ROSSATO, BELLINI, 2014). Abreu e Oliveira (2002), em entrevistas, também
constataram que a predominéncia é de pacientes do género feminino, domeésticas/do
lar e estudantes, sendo os procedimentos mais procurados os de diagnéstico e
controle das doencas cérie e periodontal. Os profissionais da area da saude, incluindo

os cirurgibes-dentistas, ttm como meta a promoc¢ao de saude, sendo necessario o
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exercicio da profissdo com ética, capacidade técnica e didlogo, procurando sempre a
satisfacdo de ambas as partes, e isso explica a necessidade de uma avaliacdo
continua dos servigos prestados. (NOBRE et al, 2005).

A satisfacdo do usuario é um dos fatores que determina a qualidade do
atendimento nos servicos de saude (LEMME et al., 1991) e por meio da qual se obtém
dados sobre expectativas e buscam-se solugdes para a melhoria do servigo prestado
(MASCARENHAS, 2001; NOBRE et al., 2005). Na Odontologia, a satisfacado deste
servico € uma combinacdo entre a qualidade técnica e a qualidade funcional
(MASCARENHAS, 2001). A primeira pode ser entendida como a satisfagéo do cliente
com o servico recebido, com a competéncia do profissional (TAMAKI et al., 2005); a
segunda, como a satisfacdo com a relagéo dentista-paciente (NOBRE et al., 2005),
que se traduz mais pelo aspecto afetivo/ pessoal do paciente. A satisfacdo pode
abranger uma série de aspectos subjetivos que vao além do tratamento odontologico
em si, uma vez que a relacdo dentista-paciente deve ser boa e comecar bem
(VOMERO, 2000). E preciso criar um vinculo com o paciente para que ele confie e
acredite no trabalho do profissional (NOBRE et al., 2005). O dentista precisa saber
escutar o paciente e mostrar que respeita suas emocoes, expectativas e medos para
aprender a lidar com sentimentos como traumas e ansiedade, sempre levando em
consideracdo 0 paciente integralmente e ndo somente uma boca, um dente.
(VOMERO, 2000).

Uma das metodologias de pesquisa mais conhecidas € a de Donabedian
(1984;1990) que avalia sobretudo a categoria da aceitabilidade, pelo ponto de vista
dos usuarios, que se refere a aceitacdo dos servigos oferecidos, bem como as
expectativas e aspiracdes dos pacientes e seus familiares. Por outro lado, a
aceitabilidade compreende outras variaveis que podem influir de forma direta na
definicdo e avaliacdo da qualidade dos servicos de saude, tais como, condi¢cdes de
acesso ao servico, relacdo profissional-paciente, adequacdo das dependéncias e
instalacdes, preferéncias em relacdo aos efeitos e custos do tratamento e tudo aquilo
que o paciente considera ser justo. A forma como essas pesquisas sao feitas é
perguntando o quanto esta ou ficou satisfeito com o servico prestado. (VAITSMAN E
ANDRADE, 2005)

Os resultados das pesquisas nacionais ou internacionais tém sido positivo em

relacdo aos servicos de saude, especialmente nas pesquisas com respostas
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fechadas, como os surveys (Pascoe, 1983; Kotaka et al., 1997; Ramiréz- Sanchez et
al., 1998; CNl/Ibope, 1999). Ou seja, ha maioria dos estudos, 0s usuarios sdo muito
pouco criticos em relacao a sua qualidade (VAITSMAN e ANDRADE, 2005). Uma das
criticas mais frequentes as pesquisas de satisfacdo recai sobre o aspecto subjetivo
da categoria “satisfagdo”, que possui diversos determinantes como: grau de
expectativa e exigéncia individuais em relacdo ao atendimento e caracteristicas
individuais do paciente como idade, género, classe social e estado psicologico (SITZIA
e WOOD, 1997). Sendo assim, exige-se uma constante investigacdo na busca de
modelos de gestao, visando maior transparéncia, qualidade e eficiéncia, (VAITSMAN
e ANDRADE, 2005) como forma de indicar caminhos para a adequacéo dos servigos
e melhorar a atencdo as expectativas e necessidades da populacdo assistida pela
clinica integrada.
4. METODOLOGIA

Para a realizacdo desta pesquisa, a coleta de dados foi realizada através da
aplicacao de questionarios (ANEXO 1), que foram aplicados aos pacientes atendidos
na Clinica Integrada da Faculdade Vértice — Univértix. O objetivo do questionario é
coletar informacdes quanto a satisfagdo do paciente em relacdo ao atendimento
prestado e ao ambiente, além de informacdes sobre quanto a escolaridade e ao nivel
socioeconémico do nucleo familiar. Aos pacientes foi garantida a confidencialidade
das respostas sendo que os mesmos deverdo assinar um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido para que seus dados sejam utilizados na pesquisa.

Os dados foram tabulados em planilhas do Excel para posterior analise
estatistica dos mesmos (SPSS 17.0).

A populacéo alvo deste estudo foi formada pelos pacientes atendidos na Clinica
Integrada |, Il e lll da Faculdade Vértice- Univértix, localizada no Complexo da Saude
na cidade de Matip6. Serdo incluidos na amostra os pacientes atendidos na Clinica
Integrada |, I, 1ll da Faculdade Vértice — Univértix, agueles que tiverem autorizado a
participagcdo no estudo através do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE). Foram excluidos da amostra os pacientes que se recusaram a participacao
no estudo, ndo assinado o TCLE. Alem daqueles que o questionario estiver
indevidamente preenchido ou incompleto.

O presente estudo, pode trazer como beneficios para a sociedade que busca

0s servicos odontologicos nas instituicbes de ensino superior, a visao referente as
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melhores na qualidade do atendimento. Aos graduandos, pode fornecer informagdes
quanto a necessidade do conhecimento das realidades dos pacientes. A Instituicdo, o
estudo fornecera a satisfacdo dos usuarios e o impacto da mesma na sociedade. As
avaliacdes foram realizadas em duas partes, a primeira foi a aplicagéo do questionario
contendo o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, para que o publico alvo
permita a coleta dos dados a serem utilizados no trabalho, posteriormente realizou-se

a analise dos questionarios pelos proprios alunos e participantes da pesquisa.

5. RESULTADOS
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6. DISCUSSAO

De acordo com um trabalho de Batista et al., os graduandos de Odontologia
relataram a falta de recursos na atencao primaria, fazendo com que as universidades
sejam procuradas para suprir as necessidades da populagédo. Dessa forma, na Clinica
Integrada da Faculdade Vértice — Univertix de Matipd, 66 pessoas sdo atendidas
devida a falta de recursos mencionada, uma vez que a maior parte delas (71%) nao
pOSSui recursos para realizar tratamentos em consultorios particulares.

O estudo de Sanchez e Drumond (2011), relata que uma grande parcela
(46,3%) dos pacientes que compareceram ao atendimento de urgéncia da
Universidade Federal de Minas Gerais era oriunda de locais distantes, e outras
cidades, contrapondo com o presente trabalho cujo percentual foi de 29%.

O trabalho de Cidra et al., apresentou 52,47% dos entrevistados com reda na
faixa de um salario minimo, e também de Victor et al., cuja maior parte dos pacientes
(81,3%) tinha renda maxima de 1,5 salario minimo, em consonancia com o presente
trabalho, cujos dados foram de 71% dos pacientes atendidos com a renda entre 1 e 2
salarios minimos. Outro aspecto, observado no trabalho de Watanabe et al., (1997),
foi que a maior parte dos pacientes entrevistados possuiam baixa renda familiar per
capita mensal e baixo nivel de escolaridade. Carvalhais et al., da mesma forma,

constatou que a maioria dos pacientes possuiam apenas o primario completo. Tal
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informacdo também foi confirmada no presente estudo, pois 53% possuiam até o
ensino fundamental e 31% o ensino médio.

De acordo com Lemme et al. (1991), a satisfacdo dos usuarios € um dos fatores
gue determinam a qualidade do atendimento nos servicos de saude. Na pesquisa
realizada, os resultados obtidos foram de 90% de notas maximas para o atendimento,
e, quando questionados sobre o ambiente em geral de Clinica Integrada responderam
gue estavam muito satisfeitos. Quando perguntados sobre a indicacao da Clinica para
outros pacientes, todos responderam que indicariam.

1. CONSIDERAQOES FINAIS

Realizado a andlise dos questionarios pelos académicos de odontologia da
Faculdade Vértice — Univertix de Matipé — MG, foi possivel concluir que a Faculdade
de Odontologia gera um impacto muito grande e positivo na cidade de Matipé e regiao
,Jprincipalmente aos pacientes mais carentes de baixa renda,proporcionando um
trabalho de qualidade e elevada satisfagéo a esses pacientes, que na sua maioria néo

conseguiriam pagar por um tratamento particular.
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ANEXOS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Declaro, por meio deste termo, que concordei em participar da pesquisa
referente ao projeto intitulado

Minhas respostas seréo tratadas de forma anénima e confidencial, isto €, em
nenhum momento sera divulgado o meu nome em qualquer fase do estudo.

Os resultados serao divulgados em eventos e/ou revistas cientificas.

Fui também esclarecido(a) de que os usos das informacdes por mim oferecidas
estdo submetidos as normas éticas destinadas a pesquisa envolvendo seres
humanos, da Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP) do Conselho
Nacional de Saude, do Ministério da Saude.

Declaro estar ciente do teor deste Termo de Consentimento e estou de
acordo em participar do estudo proposto, sabendo que dele poderei desistir a qualquer
momento, sem sofrer qualquer punicdo ou constrangimento.

Assinatura
1. Nome: Idade: Cidade:
2- Qual o seu nivel de escolaridade?
() Nenhum () Fundamental () Médio (') Curso superior

3-Quanto é a renda de toda a familia por més (salarios minimos)?
() 1laZ2salarios ()2 a3 salarios ()3ab salarios () mais de 5 salarios

4- Quantas pessoas vivem na sua casa?

5-Quantas pessoas da sua familia tratam na Faculdade de Odontologia da Univértix?

6-Vocé tem auséncia de algum dente?
()Sim () Néo

7-Se vocé nédo tratasse na faculdade de odontologia, vocé teria condicao de tratar em um
consultério particular?
()Sim () Néo

8- De 0 a 10,quanto o tratamento na faculdade de odontologia interferiu positivamente na sua
vida?

()100)9080)7()6()50)40)3()2()1()0

9-Vocé sentiu confiangca no atendimento prestado pelo (a) aluno (a)?
()Sim () Nao

10-O aluno concluiu o tratamento planejado?
() Sim () Néo () Ainda em tratamento
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11- Como vocé sentiu o ambiente durante o atendimento na Clinica Integrada?

Organizacdo: ( ) Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Pouco Satisfeito ( ) Insatisfeito
Conforto: () Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Pouco Satisfeito ( ) Insatisfeito
Limpeza: ( ) Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Pouco Satisfeito () Insatisfeito

12-Vocé recebeu alguma informacédo sobre higienizagdo bucal?
() Sim () Néo

13- Que nota, de 0 a 10, vocé daria para o atendimento recebido na Clinica Integrada da
UNIVERTIX?

(01009080 7()6()50)4()3()2()1()0

14- Vocé recomendaria a Clinica Integrada do Curso de Odontologia da UNIVERTIX para
outras pessoas?
() Sim () Nao



