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RESUMO

A compreensdo da satisfacdo do usuario relacionada a prestacdo de um servigco é de suma
importancia, pois a0 mesmo tempo em que serve como ferramenta institucional para o
incremento de melhorias no atendimento, € um dos parametros determinantes na qualidade
dos cuidados em saude. O estudo objetivou realizar uma reviséo da literatura sobre o perfil e
nivel de satisfacdo dos usuérios a respeito dos atendimentos prestados em clinicas escolas de
odontologia no Brasil. Para esta revisdo integrativa foi realizada uma busca bibliografica nas
bases de dados BVS, SCIELO e Google Académico, utilizando os descritores: satisfagdo do
paciente, clinica escola, odontologia e saude bucal. A amostra foi composta por 15 estudos.
Os resultados mostraram que boa parte dos estudos analisados foram realizados em
instituices privadas, distribuidas por todas as regides do Brasil. O presente estudo permitiu
verificar que usuérios atendidos nos servigos odontologicos ofertados por clinicas escolas
brasileiras avaliadas foram em sua maioria mulheres, com idade entre 18 a 86 anos, atendidos
em sua grande parte por instituicbes privadas de ensino. Também pbde-se observar um
elevado grau de satisfacdo com os atendimentos odontolégicos prestados, com destaque ao
contentamento positivo no relacionamento do paciente com o aluno e o professor. Um menor
nivel de satisfacdo foi observado nos estudos apenas em relacdo a pontualidade dos
atendimentos. Ja em relacéo a infraestrutura e a biosseguranca a grande maioria encontra-se
satisfeito.

Palavras-chave: Clinica escola. Odontologia. Satisfacdo do paciente. Satde bucal.



ABSTRACT

Understanding user satisfaction related to the provision of a service is very important, since at
the same time that it serves as an institutional tool for increasing improvements in care, it is
one of the determining parameters in the quality of health care. The study aimed to conduct a
review of the literature on the profile and level of user satisfaction regarding the care provided
in clinical dentistry schools in Brazil. For this integrative review, a bibliographic search was
performed in the BVS, SCIELO and Google Scholar databases, using the descriptors: patient
satisfaction, school clinic, dentistry and oral health. The sample consisted of 15 studies. The
results showed that most of the studies analyzed were carried out in private institutions,
distributed throughout all regions of Brazil. The present study allowed us to verify that the
users seen in the dental services offered by Brazilian school clinics evaluated were mostly
women, aged between 18 and 86 years, mostly attended by private educational institutions. It
was also possible to observe a high degree of satisfaction with the dental care provided, with
emphasis on the positive contentment in the patient's relationship with the student and the
teacher. A lower level of satisfaction was observed in the studies only in relation to the
punctuality of care. Regarding infrastructure and biosafety, the vast majority are satisfied.

Key-words: School clinic. Dentistry. Patient satisfaction. Oral health.
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1 INTRODUCAO

Atualmente o ensino odontologico vem desenvolvendo uma préatica pedagdgica
sistematica, que consiste em integrar os conhecimentos tedricos e praticos adquiridos ao longo
da formagdo académica. Essa metodologia promove uma visdo ampla do paciente,
considerando as suas necessidades como um todo, gerando com isso atendimentos
humanizados, éticos e legais. Tais servicos vém se ampliando e sdo de grande importancia
para a populacdo que possui condi¢bes financeiras restritas, pois esses nao conseguem ter
acesso aos servigos de boa qualidade na rede particular, ou incorrem na demora e até mesmo a
inexisténcia do atendimento da rede publica. As instituicGes de ensino superior além de
oferecerem servicos pautados no esmero técnico e baseado em evidéncias cientificas, também
possuem um baixo custo para o paciente (BOTTAN et al., 2006; POMPEU et al., 2012).

Com as revolugdes nas metodologias de ensino superior, a busca pela melhoria na
qualidade do atendimento odontoldgico tem se intensificado, desfocando com isso a visao
unicamente tecnicista que por muito tempo se fez primordial, passando a colocar a satisfacéo
do paciente como a principal protagonista. Essa visdo ganha ainda mais for¢a quando é
observado o crescente empoderamento do usuério nestes servicos, evidenciado nas inimeras
pesquisas de satisfacdo e nos questionarios qualitativos dos servicos prestados (DOMINGOS,
ROSSATO, BELLINI, 2014; SOUSA, SOUZA, ARAUJO, 2015; MARAFON, 2017).

De acordo com Savassi (2010), o conceito de satisfacdo do paciente esta
intrinsecamente ligado as avaliagdes positivas apontadas por ele em varias esferas do cuidado
a saude, podendo ser mensurada por diferentes metodologias. Todavia, estas devem ter como
objetivo avaliar a percep¢do do usudrio, suas expectativas, valores éticos do atendimento,
além dos desejos diante dos servicos prestados (VAITSMAN, ANDRADE, 2005).

Em se tratando da salde bucal a pesquisa de satisfacdo € de extrema importancia, pois
permite aos prestadores desse servico uma analise de possiveis melhorias dos procedimentos,
do atendimento ao paciente, infraestrutura e relacdo profissional paciente. Leva-se em
consideracdo que a salde bucal é de suma importéncia para uma alimentagdo saudavel,
repercutindo assim na manutencdo da satde do organismo e no estabelecimento de um bom
convivio social e boa comunicagdo com o meio no qual esta inserida (POMPEU et al., 2012).

Nesse contexto, a compreensédo da satisfacdo do usuario relacionada a prestacdo de um

servico € de suma importancia, pois a0 mesmo tempo em que serve como ferramenta
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institucional para o incremento de melhorias no atendimento, é um dos pardmetros

determinantes na qualidade dos cuidados em saude.
Assim, este estudo tem como objetivo realizar uma revisao da literatura sobre o perfil

e nivel de satisfacdo dos usuérios a respeito dos atendimentos prestados em clinicas escolas de

odontologia no Brasil.
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2 METODOLOGIA

Tratou-se de um estudo bibliogréafico do tipo revisdo integrativa da literatura, de
abordagem quantitativa, norteada pelas seguintes perguntas: Qual o nivel de satisfacdo dos
pacientes atendidos em clinicas escola de odontologia no Brasil? Qual é a importancia da
avaliacdo do indice de satisfacdo dos usuarios de clinicas escolas de odontologia? A
realizacdo desta revisdo seguiu as seguintes etapas metodoldgicas (Figura 1):

Figura 1. Etapas metodoldgicas de uma Reviséo Integrativa.

Fonte: Adaptado de MENDES; SILVEIRA; GALVAO (2008).

Foi realizada uma busca de informagdes em trés bases de dados: Biblioteca Virtual em
Saude (BVS), Scientific Electronic Library Online (SCIELO) e Google Académico,
utilizando os descritores: satisfacdo do paciente, clinica escola, odontologia e saude bucal.

A busca bibliografica ocorreu durante os meses de abril a maio de 2020. Com a
finalidade de garantir a significancia dos resultados, foram considerados para esta revisdo 0s
seguintes critérios de inclusdo: artigos cientificos, publicados na integra, revisados por pares,
publicados entre 2000 e 2020, escritos em portugués. Foram incluidos também trabalhos de
conclusédo de curso (monografias, teses e dissertacfes), com as mesmas restri¢oes de idioma e
data de apresentacdo. Utilizou-se ainda, como crivo de busca, pesquisas que tiveram como
objeto de estudo instituicdes de ensino nacionais, publica ou privada. O levantamento

bibliografico incluiu, ainda, uma busca manual pelas referéncias descritas nos estudos pre-
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selecionados nas bases de dados. Foram excluidos artigos de opinido, relatos de casos e
demais estudos cujos recortes metodoldgicos foram considerados distantes do objetivo do
presente trabalho, assim como pesquisas com metodologia qualitativas ou de revisdo de
literatura.

Partindo dos registros encontrados, foi realizada uma analise detalhada do titulo e
resumo, excluidas as referéncias duplicadas, e as pesquisas pertinentes ao objetivo proposto
para este estudo foram lidas na integra para validar sua adequacdo as variaveis desejadas e
analise quantitativa. Por fim, foram incluidos estudos que trouxeram informacdes de, no
minimo, metade das varidveis de satisfacdo elencadas para este estudo. A figura 2 sintetiza o
processo de selecdo dos artigos até a escolha final dos documentos considerados para este

estudo, dos quais considerou-se 15 artigos.

Figura 2. Fluxograma do processo de selecdo dos estudos utilizados para compor oS

resultados da pesquisa.

Referéncias recuperadas (1186)

—» Excluidos apos leitura do titulo (956)

Selecionados para leitura dos resumos (230)

—» Excluidos apos leitura do resumo (205)

Estudos selecionados para leitura na integra (25)

—»| Excluidos apds leitura na integra (10)

Total de estudos selecionados (15)

Fonte: Dados do pesquisador, (2020).
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3 REVISAO DE LITERATURA

3.1 Resultados

Para a composicéo final do resultado desta revisdo, foram encontrados 1186 registros,
nas bases de dados escolhidas para a busca bibliografica deste estudo. Apds as etapas de
crivo, pela leitura dos titulos e resumos, 25 estudos foram selecionados para leitura na integra
e posterior avaliacdo de acordo com os critérios de exclusdo e inclusdo. Destes, foram

selecionadas 15 referéncias para comporem a amostra final deste trabalho.

Tabela 1. Distribuicdo sociodemografica dos dados da amostra.

Araujo, 2003 UFPA Pablica Belém - PA 135/65 18-70
Borges, Otoni, uIT Privada  Itadna - MG 227 159/68  18-80
Pires, 2015
Brés, Corréa, . Porto Nacional -
Eid, 2015 ITPAC-PORTO Privada T0 71 35/36 18-60
Castro, Silva, Uni . .
2008 EVANGELICA Privada  Anapolis - GO 99 NI NI
Coelho et al., . . Volta Redonda -
2020 UniFOA Privada RJ 123 79/44 NI
Fernandes,
Coutinho, UNIFOR Privada Fortaleza - CE 80 57/23 18-63
Pereira, 2008
F'ggggzdo’ ULBRA  Privada  Canoas- RS 43 28/15  23-63
Furlani et al., . . Governador
2016 Univale Privada Valadares - MG 150 110/40 18-60
Marafon, 2017 UNISL Privada PortOR\g'ho - 117 82/35  18-51
Pomggliza i Novafapi Privada  Teresina - PI 164 125/39  18-70
Praxezd(;efBet al., Unicatolica Privada  Quixada - CE 45 31/14 18-67
Rinaldi, 2015 UFSC Pablica F'O”ag‘(’:po"s : 106 66/40  18-86
Santos, Duarte, , . . Juiz de Fora -
Caetano, 2020 Estacio Privada MG 100 70/30 18-65
Sousa, Souza, o . Juazeiro do
Aratijo, 2015 Uniledo Privada Norte - CE 200 104/96 18-65
Souza et al., oL Uberlandia -
2014 UFU Plblica MG 138 100/38 +18

Fonte: Dados do pesquisador, (2020).

Os estudos selecionados incluiram dados de 1.863 pacientes. Destes, 66,9% (1.181)

foram do sexo feminino (um estudo n&o informou a distribuicdo por sexo da amostra
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avaliada), com idade pesquisada entre 18 e 86 anos. Foram avaliadas 15 instituigdes de ensino
superior, em sua grande maioria de carater privado, localizadas em 10 estados brasileiros,
abrangendo todas as regides do pais (Tabela 1).

A Tabela 2 sintetiza as variadveis de satisfacdo registradas nos estudos e elencadas para
esta pesquisa bibliogréfica, incluindo o instrumento de coleta utilizado, aspectos do
atendimento odontolégico e ambiente clinico, além da avaliacéo geral de satisfagao.

No geral, os pesquisadores utilizaram um questionario para a coleta das informagoes
relevantes aos estudos. Quando avaliados, os alunos e professores obtiveram altos indices de
satisfagdo 6timo ou bom pelos usuérios (85,7% — 99,0% e 73,5% — 95,5%, respectivamente).
Porém, a varidvel pontualidade recebem maior variacdo percentual de avaliagdes boas ou
Otimas (21,2-96,2%). O grau de satisfacdo quanto as variaveis ambientais de infraestrutura e
biosseguranca, quando avaliadas, também apresentaram um alto percentual com escore bom

ou 6timo, com variacgdes de 62,0% a 100% e 78,2% a 100%, respectivamente.



Tabela 2. Distribuicdo das variaveis de satisfacdo investigadas na literatura.

Aradjo, 2003
Borges, Otoni, Pires, 2015
Bras, Corréa, Eid, 2015
Castro, Silva, 2008
Coelho et al., 2020
Fernandes, Coutinho, Pereira,
2008
Figueiredo, 2004
Furlani et al., 2016
Marafon, 2017
Pompeu et al., 2012
Praxedes et al., 2018
Rinaldi, 2015

Santos, Duarte, Caetano, 2020

Sousa, Souza, Araujo, 2015
Souzaetal., 2014

Questionario
Questionario
Questionario
Questionario
Questionario

Questionario

Formulario
Entrevista
Questionario
Questionario
Questionario
Entrevista
Entrevista e
Questionario
Entrevista
Questionario

91,0
90,3
99,0
NA
89,0

92,5

88,4
98,7
99,0
97,7
78,9
88,67

97,0

NA
85,7

81,0
92,5
NA
NA
NA

95,0

87,9
NA
94,0
93,3
95,5
NA

92,0

NA
73,5

73,5
NA
NA

21,2

78,0

96,2

81,6
87,3
96,0
NA
75,6
83,01

62,0

NA
68,0

77,5
NA
NA

86,87

86,2

77,5

91,9
84,7
97,0
NA
93,4
77,35

62,0

100,0
84,4

79,0
NA
NA

92,93
NA

75,0

83,5
NA
99,0
NA
NA
NA

92,0

100,0

79,2

83,0
90,0
98,0
79,8
93,5

94,3

86,5
98,0
100,0
98,8
95,6
85,65

81,0

100,0
78,2

Fonte: Dados do pesquisador, (2020).

qT
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3.2 Discussao

A implantacdo do curso de odontologia no Brasil, assim também como os pardmetros
para os atendimentos ao publico, ocorreu no ano de 1884, quando foi sancionado Decreto n°
9.311, de 25 de outubro. Esse decreto possibilitou uma ampliacdo no acesso aos Servicos
odontoldgicos, tendo em vista que os estudantes passaram a realizar suas praticas em hospitais
e em Santas Casas de Misericordia. As novas legislagdes que surgiram para regularizar o
exercicio da odontologia também permitiram o surgimento das instituicbes. Essas trouxeram
um diferencial na pratica, o surgimento de clinicas escolas, permitindo o atendimento as
populacGes menos favorecidas, além de fazer com que os docentes das instituicbes de ensino
ministrassem as aulas praticas para que os discentes depois realizassem o exercicio do que foi
aprendido (BRASIL, 1884; DIAS et al., 2010).

Na década de 1980 o médico libanés Avedis Donabeian estabeleceu os pilares da
qualidade do atendimento em saude, o que revolucionou a partir de entdo o conceito de
pesquisa de satisfacdo, mudando o foco das pesquisas anteriores onde essas apenas queriam
que 0s pacientes participassem dos tratamentos e o0s torna importante na definicdo de
pardmetros de qualidade dos servigos de saude, além de tornar a satisfacdo do paciente um
objetivo a ser alcangado (VAITSMAN, ANDRADE, 2005).

Existem dois interferentes principais que atingem diretamente a busca por esse padréo
de gualidade. O primeiro diz respeito a qualidade técnica do servigo prestado a ele, que pode
ser traduzido como a capacidade do profissional e 0 seu conhecimento sobre o procedimento
que ira ser realizado. Ja a segunda é com relacdo a expectativa criada pelo paciente, ou seja, é
a parte emocional envolvida no momento do atendimento entre o profissional e o proprio
paciente (FERNANDES et al., 2008; ROBLES, GROSSEMAN, BOSCO, 2008).

Dessa maneira, Cerdeira e Groisman (2014) propuseram o aperfeicoamento das ideias
acerca da satisfacdo dos pacientes e de mecanismos para que se possa fazer a mensuragdo
dessas, realcando a importancia de novos estudos cujos objetivos seriam analisar a visdo do
usuario quanto aos servicos utilizados pelos mesmos, atitudes essas que segundo 0s
pesquisadores atuam de forma a colaborar na descoberta de pontos de falhas no atendimento e
consequentemente promover melhorias para a satde bucal da populagdo diante dessas falhas.

A maioria dos autores incluidos na amostra deste estudo (73,3%) utilizaram o
questionario como instrumento de coleta de dados. Segundo Oliveira et al., (2016) esse

instrumento traz como vantagens maior liberdade nas respostas, em razdo do anonimato;
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menos risco de distorcdo, pela ndo influéncia do pesquisador; maior segurancga, pelo fato de as
respostas ndo serem identificadas; entre outras. Em detrimento ao uso de entrevistas e/ou
formularios em que h& a possibilidade de influéncia da amostra pelo pesquisador,
possibilidade de falsa interpretacdo das perguntas e menor autonomia nas respostas, pela
presenca do pesquisador. Porém os pesquisadores ressaltam que a escolha da técnica de coleta
deve estar de acordo com o método escolhido para garantir o pleno sucesso do seu trabalho.

Dos estudos que foram avaliados e que compuseram os achados dessa pesquisa, boa
parte mencionou em seus resultados finais um alto nivel de satisfacdo dos usuarios com 0s
servigos odontoldgicos ofertados pelas clinicas escolas (SOUSA, SOUZA, ARAUJO, 2015;
FURLANI et al., 2016; COELHO et al., 2020). De acordo com Esperidido, Trad (2006) esses
resultados podem ter correspondéncia com o nivel socioecondmico dos pacientes, pois as
classes mais baixas sdo as que mais procuram o0s servigos prestados por instituicdes de ensino
superior, € 0 baixo custo ou a gratuidade dos procedimentos faz com que 0s usuarios
apresentem baixa expectativa em relacéo ao tratamento e sejam mais tolerantes.

Para Borges et al., (2015) a procura dos usuarios por esse tipo de servico esta
diretamente relacionada a trés fatores: a auséncia de condig¢des financeiras por grande parte da
populagéo para procurar um servigo especializado particular, a deficiéncia da oferta desses
servicos no sistema de saude publico, bem como a perspectiva do usuario por poder ter o seu
atendimento acompanhado por profissionais renomados e bem qualificados.

Diante desse cenario o centro de Pesquisa Nacional por Amostras em Domicilios
(PNAD) desenvolveu pesquisa com 189.953 participantes, que comprovou gue mesmo com 0
Sistema Unico de Satde (SUS) sendo ofertado ha mais de duas décadas, cerca de 11,7% dos
brasileiros pesquisados nunca receberam atendimento odontologico. Enquanto que 88,3%
realizaram consultas, sendo 45,4% deste total realizaram consulta em até um ano, 20,4%
estiveram em consulta entre um e dois anos, outros 7,7% apenas estiveram em uma consulta
entre 2 e 3 anos e 26,5% estiveram em consultas odontoldgicas had mais de 3 anos. Mostrando
que so o servigo publico de saude nédo é suficiente para atender toda a demanda da populacéo
(IBGE, 2010).

Esse panorama resulta no aumento da procura dos servicos ofertados pelas clinicas
escolas de faculdades publicas e privadas de todo o pais, que oferecem servigcos odontoldgicos
a baixos custos ou mesmo, na grande maioria, gratuitamente. Assim, resultando a essas

instituicBes ndo s6 uma contribuicdo na formacdo académica e profissional dos seus alunos,
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como também a melhoria em salude bucal da populacdo, e contribuicdo social para a
comunidade (ARAUJO et al., 2003).

No estudo realizado por Pompeu et al., (2012) para pesquisa do indice de satisfacéo
dos usuarios de uma clinica integrada do curso de odontologia da Faculdade Novafapi em
Teresina (PI), pdde-se identificar que boa parte dos individuos estavam satisfeitos nos
aspectos técnico e organizacional da clinica, bem como na relagdo professor-usuério-aluno,
revelando o quanto a instituicdo avaliada de fato vem prestando um bom servico e com isso €
bem visto por seus usuarios. Ainda de acordo com os autores no que se refere ao perfil
socioeconémico dos usuarios esses foram categorizados como de baixa renda e nivel médio
de escolaridade. A pesquisa ainda mostrou que, apesar do indice de satisfacdo ser satisfatério,
ha aspectos que precisam ser melhorados, tais como demora no atendimento aos pacientes,
poucos atendimentos durante a semana e vindas desnecessarias a instituicdo (FIGUEIREDO,
2004; CASTRO, SILVA, 2008).

Esse fato também foi relatado por Borges et al. (2015), indicando que apesar dos
individuos se demonstrarem satisfeitos quanto a utilizacdo desses servicos, isso ndo significa
dizer que esses ndo precisam ser melhorados. A demora na realizacdo do tratamento
odontoldgico é um fator que deve ser reavaliado, tendo em vista o fato de que a prestagédo de
assisténcia em saude bucal nessas clinicas objetiva aperfeicoar a formacdo dos alunos e 0s
procedimentos realizados sdo acompanhados por supervisores e avaliadores conforme o
aprendizado de cada um. Se 0sS mesmos se mostram inseguros ou demoram demais ao
realizarem o procedimento, isso passard para O paciente uma visdo negativa sobre o
atendimento. Como mecanismo para solucionar essa situacdo, 0s autores mencionam que deve
haver uma explicacdo prévia de forma detalhada sobre as normas e o procedimento a ser
realizado, de forma a tranquilizar o paciente no que se refere a essa observacao.

O estudo de Borges et al., (2015) mostrou também a importancia de fazer esse tipo de
avaliacdo, sob o0s aspectos que se relacionam aos pacientes principalmente, fornecendo
informacdes para aqueles que gerenciam as clinicas e para a equipe que fornece os cuidados,
dessa forma promovendo melhorias quanto as limitagdes encontradas nesse tipo de avaliagéo.

Segundo Pégo et al., (2016) a gratuidade também foi vista como um dos fatores que
influencia a procura por tratamento odontol6gico em clinicas escolas, tendo em vista que boa
parte dos individuos ndo possuem condicBGes econdmicas suficientes para que possam realizar

esse tipo de tratamento em clinicas particulares.
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No estudo de Marafon (2017), realizado no centro odontoldgico da IES de Porto
Velho/RO, verificou-se que os servigos ofertados sdo de elevada qualidade, onde foi possivel
averiguar que além dos pacientes avaliados se mostrarem satisfeitos quanto aos servicos
ofertados, esses ainda recomendam o0s servigos para outros individuos. Os dados encontrados
no estudo mostraram que os individuos avaliados classificam a instituicdo como um lugar
limpo, organizado e silencioso, onde apesar de haver essas qualificagdes, o Ultimo quesito
precisa ser analisado de maneira que sejam promovidas a¢des para melhora-lo. Segundo o
autor ha recomendacOes de que os discentes procurem evitar o0 maximo de barulhos nessas
clinicas na hora da realizacdo dos atendimentos.

Apenas dois estudos avaliaram a qualidade dos servicos prestados em clinicas escolas
vinculadas as institui¢des de ensino publicas (SOUZA et al., 2014; RINALDI, 2015). Um dos
objetivos do setor privado é entender os motivos que levam a satisfacdo dos seus clientes,
através de pesquisas que avaliam a qualidade, e dessa forma, criar oportunidades de inovagao
para seus produtos e servicos. Nos ultimos anos, a gestdo publica despertou para a
necessidade de conhecer como o cidaddo percebe os servicos prestados e como ele declara sua
satisfacdo acerca dos mesmos, firmando-se como pontos relevantes na melhoria da qualidade
da gestdo das politicas publicas (POUGET, CAMPQOS, DE PAULO, 2014).

A andlise qualitativa dos servicos de saude publicos e privados tem sido um dos temas
mais incidentes e prevalentes em estudos nacionais e internacionais. Baseado nesse perfil de
crescimento da importancia da visdo do paciente se faz necessario a presenca de politicas
educacionais que ressaltem aos alunos, professores e demais profissionais envolvidos nos
servicos odontoldgicos a relevancia da satisfacdo do paciente, além de realizar procedimentos
pautados na ética e legalidade. Também se observa que os atendimentos prestados em
instituicbes de ensino superior, além de ajudar na formacdo de profissionais, ainda ¢ uma
forma de fornecer servigos qualificados e de baixo custo a populagdo. (MIALHE,
GONCALO, CARVALHO, 2008; POMPEU et al., 2012).

Coadunando com esses questionamentos Santos, Duarte, Caetano (2020) asseveram
que satisfagcdo e expectativa sdo aspectos que estdo constantemente interligados,
principalmente quando se fala em salde odontoldgica, fazendo com que os individuos tenham
uma visao acerca da assisténcia que lhe seréa ofertado. Esses promovem uma diferenciagdo de
forma antecipada acerca dos tipos de desempenho dos servicos ofertados e promovem uma

zona de tolerancia, entre o que seria aquilo que desejam e 0 que € mais adequado.
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No estudo realizado por Bras, Corréa, Eid (2015) os pacientes avaliados mostraram-se
satisfeitos quanto ao atendimento e procedimento odontol6gico recebido. Para os autores, 0s
discentes que atuam nessas clinicas aliam a realizacdo dos procedimentos clinicos de forma
mais aperfeicoada a pratica da humanizacdo no atendimento, onde esses tratam o0s pacientes
de forma mais cautelosa, respeitando suas individualidades, medos, anseios, expectativas e
condicBes socioecondmicas. O tratamento é pautado no bom desempenho profissional e na
forma como o paciente recebe o tratamento ofertado.

Entende-se que é de grande importancia que esses individuos acatem essas dicas de
maneira a contribuir para que o atendimento odontolégico seja mais confortavel. Souza et al.,
(2014) pondera que a avaliacdo da satisfacdo do paciente ou nivel de satisfacdo do paciente
surge apos diversos movimentos ocorridos em paises de primeiro mundo que visavam néo
somente a melhoria do servico de salde prestado como também melhorar a adesdo do publico
aos tratamentos. Essas pesquisas deram vez e voz aos pacientes.

No Brasil, mediante a portaria n ° 1.654 GM/MS, do dia 19 de julho de 2011, surgiu o
programa “Programa Nacional de Melhoria do Acesso ¢ da Qualidade da Atengdo Bésica
(PMAQ)”, cujo objetivo principal era promover acessibilidade aos servigos basicos de saude
bem como melhora-los, visando com isso a garantia de um padrdo de qualidade. Incluindo
nesse, 0s servicos relacionados a saude bucal, através de indicadores que puderam verificar o
desempenho e monitora-los, que na odontologia estariam inclusos: acGes coletivas, primeira
consulta, oferta de protese dentéaria, atendimentos odontologicos de urgéncia e alteracbes de
mucosa bucal (BRASIL, 2012).

Para Praxedes et al. (2018) é importante avaliar os servicos de assisténcia em
odontologia ofertados por instituicfes universitarias, pois estudos dessa categoria mensuram
a qualidade dos servicos oferecidos a populacdo sob a visdo do usuério. E vélido dizer que
pesquisas desse tipo auxilia na forma como esses servicos sdo administrados, permitindo
melhorias nas falhas identificadas. Um fator importante a ser relatado nos servicos de
assisténcia em saude bucal seria as mudancas quanto ao perfil dos usuarios, pois esses sao
cada vez mais exigentes e envolvidos na forma com que lidam com as escolhas quanto as suas
patologias, dessa forma as avaliacbes desses servicos sdo cada vez mais rigorosas e
consequentemente atuam melhorando a oferta desses servigos.

De acordo com Borges (2018) avaliar a distribuicdo das categorias de servicos
ofertados deveria ser uma agdo desenvolvida em todas as institui¢des, pois é mediante isso

que a organizacao direciona atendimento a uma demanda elevada na comunidade e concretiza
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uma forte interligacdo entre ensino, pesquisa e extensdo universitaria. Esse tipo de avaliacéo
almeja otimizar os mecanismos produtivos, eficiéncia, produtividade, layout da organizacéo,
planejamento do espaco fisico, planejamento dos custos dos procedimentos, funcionamento e
gerenciamento da clinica, além de promover a satisfacdo de maneira eficiente da populacao
quanto a assisténcia recebida.

A satisfacdo dos usuérios deve ser encarada como missdes importantes dos servicos de
salude, e através dessa, € possivel que se conheca as expectativas, as falhas e
consequentemente possam ser tracadas medidas para aprimorar os servicos ofertados a
populacdo. Além disso, o conhecimento acerca da satisfacdo dos usuarios atua também como
ponto colaborativo para o marketing em odontologia, entendido como mecanismo de oferta,
compra ou comeércio tendo valores que ressaltam a importancia do alcance de metas
organizacionais consistindo dessa maneira, na determinacdo das necessidades e anseios da

populacédo a qual se oferta os servicos de assisténcia em satde bucal (NOBRE et al., 2005).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo permitiu verificar que usuarios atendidos nos Sservigos
odontologicos ofertados por clinicas escolas brasileiras avaliadas foram em sua maioria
mulheres, com idade entre 18 a 86 anos, atendidos em sua grande parte por instituicdes
privadas de ensino.

Também pbde-se observar um elevado grau de satisfacdo com os atendimentos
odontologicos prestados, com destaque ao contentamento positivo no relacionamento do
paciente com o aluno e o professor. Um menor nivel de satisfacdo foi observado nos estudos
apenas em relagdo a pontualidade dos atendimentos. JA& em relacdo a infraestrutura e a

biosseguranca a grande maioria encontra-se satisfeito.
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