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RESUMO: O objetivo da pesquisa foi avaliar o grau de satisfacao dos
pacientes atendidos na Clinica Integrada do Curso de Odontologia do
Centro Universitario Sdo Lucas/Afya, localizado no municipio de Porto
Velho/RO, bem como identificar o perfil socioecondémico dos mesmos,
através de um questionario estruturado, onde foi possivel investigar a

percepcao dos pacientes sobre os servicos prestados pelos académicos,
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fator este que permite estimular o aprimoramento dos servicos. O estudo
possuiu uma abordagem quantitativa, descritiva de corte transversal,
partindo-se de uma amostra de conveniéncia, composta por 184 usuarios
e foi realizado no periodo de outubro a novembro de 2023 e finalizado de
fevereiro a abril de 2024. Observou-se um perfil de usuarios mulheres,
com idade entre 21 e 50 anos, a renda mensal familiar foi de 1a 2 salarios
minimos e escolaridade médio completo/superior incompleto. A
motivacao para a procura da clinica foi por indicagao de amigos. A
pesquisa mostrou um alto nivel de satisfacao dos usuarios com o
ambiente e que eles se sentiram seguros com o atendimento prestado
pelos alunos, indicando que o Centro Odontoldgico da IES oferece
servicos de alta qualidade, sendo unanimes em recomendar o

atendimento na clinica desta IES a outras pessoas.

Palavras-chave: Satisfacao do paciente. Qualidade da assisténcia a
saude.Garantia da qualidade dos cuidados de saude. Clinicas

Odontoldgicas

ABSTRACT: The aim of this study was to assess the level of patient
satisfaction at the Integrated Clinic of the Dentistry Course at the Centro
Universitario Sdo Lucas/Afya, located in the municipality of Porto
Velho/RO, as well as to identify their socioeconomic profile, using a
structured questionnaire, where it was possible to investigate the
patients’ perception of the services provided by the academics, a factor
that allows us to stimulate the improvement of services. The study had a
guantitative, descriptive cross- sectional approach, based on a
convenience sample of 184 users and was carried out from October to
November 2023 and completed from February to April 2024. A profile of
female users was observed, aged between 21 and 50 years old, monthly
family income was between 1and 2 minimum wages and complete high
school/incomplete higher education. The motivation for seeking out the
clinic was a recommendation from friends. The survey showed a high level
of user satisfaction with the environment and that they felt safe with the

care provided by the students, indicating that the HEI Dental Center



offers high quality services, and they were unanimous in recommending
the care provided at the HEI clinic to other people.Keywords: Patient
Satisfaction. Quality of Health Caie. Quality Assuiance, Health Caie. Dental

Clinics

Keywoids: Patient Satisfaction. Quality of Health Caie. Quality Assuiance,
Health Caie. Dental Clinics

1.INTRODUCAO

Segundo Santos (1995), a satisfacao do usuario € um dos fatores que
determina a qualidade do atendimento nos servicos de saude. A avaliacao
da experiéncia do usuario no sistema de saude se da através da aprovacao
do atendimento em relagcao a necessidade que justificou sua busca por
ajuda. Quando o foco esta nessa busca, o usuario valoriza a interacao entre
o profissional e o paciente, mas quando a demanda € por um
procedimento invasivo e doloroso, a énfase recai na eficacia do

tratamento.

De acordo com a pesquisa de Dias, Ramos e Costa (2010), a analise da
satisfacao dos pacientes € essencial para administrar de forma eficaz os
servicos de saude, visando aprimoramentos que atendam plenamente as
suas necessidades. Conforme apontado por Costa, Filho e Faustino-Silva
(2018), essa avaliacao resulta em melhorias constantes nos atendimentos,

resultando em um cuidado de exceléncia.

As clinicas universitarias oferecem aos estudantes a oportunidade de
conectar a teoria aprendida em sala de aula com a pratica clinica (Sousa,
Souza, Araujo, 2015). Apesar de terem uma abordagem distinta em
comparacao aos servicos publicos de saude, as clinicas das instituicdes de
ensino também visam ampliar o acesso da comunidade aos cuidados
odontoldgicos, priorizando o bem-estar do paciente ao atender suas

demandas (P&go, et.al., 2016; Bruder et.al., 2017).



O processo saude doenca e a relacao interpessoal entre o aluno e o
paciente deve ser desenvolvida de forma que o paciente, sinta-se assistido
em todas as fases, entendendo o paciente como um “ser” e nao somente
com o objetivo de tratar a sua dor. O desenvolvimento da habilidade de
saber entender o paciente como um ser em sua integralidade, deve ser
desenvolvida durante sua graduacao (Rodrigues & Torres, 2017; Lozano-

Gonzalez, 2020.

A pratica clinica, visa despertar no aluno a importancia da comunicacao e
a humanizacao, sabendo oferecer um atendimento humanizado e
integralizado durante a graduacao. Logo, € de extrema importancia a
convivéncia entre aluno e paciente e que esse elo seja construido de
forma sadia e so6lida durante o transcorrer do tratamento de forma que
esse paciente se sinta importante e que faca parte dele como um todo

(Lozano-Gonzalez, 2020; Soler etal., 2021).

Os estudantes e os profissionais de odontologia que estao em clinica
integrada devem estar atendo ao estado emocional do paciente,
buscando coletar informacdes que serao necessarias quanto ao
planejamento do paciente buscando de tal forma suprir essa necessidade

fisiologica perdida (Cavalcanti et al., 2020; Oliveira et al., 2020).

Entender o tripé entre salde, doenca e humanizagao, tornou-se ponto
chave para que o atendimento seja oferecido de forma integral. A pratica
clinica, vai muito além que tratar doenca, ela visa despertar no aluno a
importancia do dialogo, o desenvolvimento de sua comunicacao e
socializacao, chegando a tal ponto que o proprio paciente se sinta

satisfeito com o atendimento (Lundstrom et al., 2020; Wang., 2020).

Com relagcao a comunicagao entre paciente e alunos e professor, na
clinica integrada, o estudante desenvolve sua capacidade de motivar os
pacientes a nao desistirem dos procedimentos oferecidos, logo deve-se
conquistar sua confianca. Algumas estratégias podem ser adotadas como

o simples fato de explicar ao paciente que ele esta em condicdes



aceitaveis e que o ambiente em que se encontra existem profissionais
preparados para qualquer intercorréncia odontologica nao prevista

(Bourguignon et al., 2019; Dias & Moura, 2022).

A comunicacao € portante para o paciente porque demonstra certa
seguranca, pelo simples fato de que ao aluno/profissional o chamar pelo
nome, ja desperta um certo interesse pelo atendimento humanizado, o
proprio paciente se sente acolhido e respeitado e aceito em sua

totalidade (Moimaz et al., 2020).

Durante as consultas, o atendimento deve ser o mais esclarecedor
possivel, visto que nem todos possuem grau de assimilacao quanto a
proporcionalidade das informacdes prestadas, evitando com que o
paciente figue com vergonha ou fique apreensivo do que sera feito em
seu pré-atendimento (Fiuza-Sanchez et al,, 2015; Cavalcanti et al., 2020).
Durante o atendimento, o aluno deve-se atentar ao estado emocional que
O paciente possa apresentar durante o atendimento clinico, pois seus
medos, ansiedades podem nao corroborar no plano de tratamento. Ao se
estabelecer o vinculo e consequentemente, passando o quanto
satisfatorio sera o tratamento e o que o paciente pode ganhar com o
atendimento, é fundamental para ue suas ansiedades sejam diminuidas

(Cavalcanti et al., 2020; Oliveira etal., 2020)

O método de avaliacao, € uma ferramenta, pelo qual é possivel tracar um
perfil de gestao, onde busca-se o aprimoramento de técnicas,
metodologias e, a buscar por prestar um servico de qualidade ao paciente
(Mialhe et al, 2008), objetivando-se uma melhoria na qualidade do

atendimento (D'avila et al,, 2010).

Ao analisar a qualidade no setor da saude, o primeiro passo consiste em
selecionar indicadores que levem em consideracao os usuarios, 0s
profissionais e o proprio servico de saude (Donabedian, 1988). Em uma
clinica escola, a avaliacao € fundamental para garantir a qualidade do

atendimento prestado pelos estudantes a comunidade, orientando



estratégias e atuando como um indicador de progresso (Volpato &
Martins, 2017).

A opiniao dos envolvidos € uma ferramenta crucial para diagnosticar a
realidade e possibilitar intervencdes visando aprimorar a qualidade do
atendimento. E essencial avaliar a qualidade dos servicos de salde por
meio de um processo avaliativo que promova melhorias continuas
(Cerdeira & Groisman, 2015; Lima, Fauth, Brito, 2021). Estudos sobre a
avaliacdao do atendimento odontoldgico oferecido por estudantes geram
informacdes importantes para entender as expectativas dos pacientes em
relacao ao tratamento. Além disso, contribuem para melhorias continuas
Nna assisténcia prestada por esses alunos durante o estagio clinico da

graduacao
(Pégo, Dias et.al, 2016).

Este estudo foi motivado pela crescente demanda pelo atendimento e
pelo bem-estar do paciente no ambiente ambulatorial, onde académicos
regularmente matriculados nas disciplinas de Clinica Integrada estao
alcancando seus ultimos estagios na graduacao, com o objetivo de obter
uma visao adequada do mercado profissional em que serao inseridos em

breve.

O objetivo do estudo foi avaliar o nivel de satisfacao dos pacientes
atendidos nas disciplinas de Clinica Integrada do Centro Universitario Sao
Lucas/Afya- Porto Velho-RO, na perspectiva do usuario, e determinar seu
perfil de experiéncia, seu nivel socioecondmico. por meio da utilizacao de
guestionarios estruturados, nos quais foi possivel investigar a opiniao dos
pacientes sobre os servicos prestados pelos académicos, recurso que

permite estimular melhorias na melhoria dos servicos.
2. METODOLOGIA

A realizacao deste estudo esteve vinculada a aprovacao do Comité de

Etica em Pesquisa do Centro Universitario Sdo Lucas/Afya, sob o parecer



N° 6.437.017 de 19 de outubro de 2023. O estudo em questao possuiu uma
abordagem quantitativa, de nivel descritivo, e foi realizado de maneira
transversal, a amostra foi delineada por conveniéncia e composta por 184
individuos, de ambos os géneros, maiores de idade, que recorreram ao
atendimento nas disciplinas de Clinica Integrada do Centro Universitario
S&o Lucas/Afya, localizado no municipio de Porto Velho/RO, no periodo de

outubro a novembro de 2023 e finalizado de fevereiro a abril de 2024.

Foi aplicado um questionario adaptado de Negreiros (2007) e Mialhe et.
al., (2008) que visou levantar aspectos da relacao profissional-paciente,
contendo questdes sobre o bem-estar que a estrutura oferece a esses
individuos bem como perfil socioeconémico dos mesmos. O questionario
é dividido em 3 blocos, sendo o primeiro para obter dados gerais do
individuo da pesquisa, o segundo sobre as caracteristicas do atendimento
oferecido e o ultimo aborda as caracteristicas da estrutura oferecida pela
instituicao. Para este levantamento foram utilizadas as seguintes faixas
etarias; de 18 a 20 anos, de 21 a 30 anos, de 31 a 50 anos, 51 anos ou mais. A
coleta de dados foi realizada na recepcao do centro odontoldgico, apds
explicacao do objetivo, da garantia de confidencialidade dos dados e da
possibilidade de desisténcia em qualquer etapa da pesquisa, apds aos
usuarios, foi solicitada assinatura do Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido (TCLE).

O método amostral selecionado foi o de amostra por conveniéncia, visto
gue foram selecionados aqueles usuarios que frequentavam os
atendimentos com maior assiduidade, e que estavam acessiveis ao
entrevistador na recepc¢ao do centro odontoldgico, aguardando
atendimento. Uma vez colhidos, os dados passaram por teste estatistico
aplicado em software (Microsoft Excel 2019¢®), por meio de analise

estatistica descritiva (frequéncias absoluta e relativa).

3. RESULTADOS E DISCUSSAO



Através de dados oriundos de um estudo transversal foram analisados o

grau de satisfacao e perfil socioecondmico dos pacientes atendidos em

uma IES/PVh-RO. Os resultados obtidos partem de uma amostra de 184

individuos, onde verificou-se que a maioria dos pacientes entrevistados

era do género feminino (68%) e do género masculino (32%), a faixa etaria

de maior prevaléncia foi a de 21 a 30 anos (35%) como mostra a Tabela 1.

Tabela 1 - Distribuicao da frequéncia relativa de acordo com género e

faixa etaria, dos usuarios entrevistados no centro odontoldgico de uma

IES/PVH.

FEM 10% 24% 23% 10% 68%
MAS 7% 1% 9% 5% 32%
Total 17% 35% 33% 15% 100%

Fonte: dados da pesquisa.

Em um trabalho de Marafon & Pinheiro (2017), realizado na mesma
Instituicao verificou-se que a maioria dos pacientes entrevistados era do
género feminino (64%), género masculino (36%), e a faixa etaria de maior
prevaléncia foi a de 31 a 50 anos, (42%), dados reforcados com o de Costa
et.al, (2021), onde a faixa etaria de maior prevaléncia foi a de 34 a 60 anos

(57,5%).

Barbosa et al, (2021) em seus estudos, relataram que a predominancia era
maior no género feminino de (52%), corroborando com o percentual da
presente pesquisa que foi de (68%) para o género feminino. Isso foi
possivel observar também em outros estudos como no de Domingos et.
al, (2014), em que o género feminino foi representado por (65,66%) dos
pacientes, no de Riedel et. al., (2021), apresentou um percentual de (82%),
ja o de Costa et.al, (2021), apresentou (72,5%) do género feminino e (27,5%)
masculino e no estudo de Dias & Moura (2022), dados semelhantes foram

encontrados, género feminino (62,4%) e masculino (37,6%).



Esses resultados podem estar ligados a uma questao cultural e a maior

relevancia para a saude bucal dada pelas mulheres.

Tabela 2 - Distribuicao dos usuarios entrevistados no centro odontolégico

de uma IES/PVH de acordo com a renda mensal familiar.

5 ou mais salarios 31 16,85
De 1 a 2 salarios 93 50,54
De 3 a 4 salarios 25 13,59
Menos de 1 (um) salario minimo 35 19,02
Total Geral 184 100

Fonte: dados da pesquisa.

Em relacao a avaliacao da renda familiar, neste estudo observou-se que a
(50,54%) dos individuos apresentaram uma renda familiar de 1a 2 salarios
minimos, confirmando os dados encontrados por Marafon & Pinheiro
(2017) nesta mesma Instituicao (54%). Costa et.al., (2021), observaram que
79,5% recebiam mais de 1salario minimo. Na pesquisa de Dias & Moura
(2022), a renda mensal familiar prevalente encontrada também foi a da

faixa de 1a 2 salarios minimos 52,5%.

Em um estudo, Pégo et. al., (2016) enfatizaram a importancia dos aspectos
financeiros dos entrevistados para a obtencao de servicos odontoldgicos
de qualidade e viram a universidade como uma oportunidade para fazé-lo

gratuitamente.

Tabela 3 — Nivel de escolaridade dos pacientes entrevistados no centro

odontolégico de uma IES/PVH.



Nenhum - ndo sabe ler ou escrever 1 0 1 0,5%
Fundamental incompleto 15 5 20 [10,9%
Fundamental completo 4 7 3,8%
Médio incompleto 5 1 6 3,3%
Médio completo 39 16 55 29,9%
Superior incompleto 48 21 69 |37,5%
Superior completo 12 1" 23 12,5%
Pés-graduagéao 2 1 3 1,6%
Total 125 59 184 100%

Fonte: dados da pesquisa.

Ao avaliar os niveis de escolaridade observou-se nesta pesquisa que
apenas (12,5%) dos pacientes apresentam nivel superior completo, (37,5%)

superior incompleto, (29,9%) nivel médio completo.

Dentre os niveis de escolaridade mais relatados para Marafon & Pinheiro
(2017), estao: o médio completo (39%) e o superior incompleto (18%).
Quanto a escolaridade, a grande maioria era alfabetizada, nos estudos de
Costa et.al, (2021), (33%) relataram instrucao de nivel médio completo,
diferentemente do encontrado no estudo realizado por Souza, Silva et al.
em 2015, onde (52,89%) dos individuos da pesquisa tinham o primeiro e/ou
segundo graus incompletos, o que revela que a populagcao que procura
atendimento odontoldgico na IES em questao, possui um nivel de
escolaridade mais alto. Had um aumento de demanda por esses servigcos
por parte de pessoas com maior grau de instrucao, que buscam
prevencao e tratamento de doencas bucais em ambientes académicos
reconhecidos pela exceléncia, corroborando com as observacdes de
Nascimento et. al, em sua pesquisa (2020), onde (50,6%) relataram ter

ensino médio completo e (23,5%) superior incompleto/completo.

Tabela 4 — Percepcao dos pacientes frente ao atendimento oferecido na

Clinica Integrada de uma IES/PVH.



1 Aluno paramentado 184 0 100%
2 Foi bem tratado 184 0 100%
3 Confianga e seguranga 184 0 100%
4 Discussao plano tratamento 172 12 1 6,89%
5 Explicou o que estava fazendo? 182 0 100%
6 Explicagoes claras, entendeu? 181 3 1,63%
7 Professor uniformizado 184 0 100%

Fonte: dados da pesquisa.

Quando os pacientes envolvidos na pesquisa foram questionados sobre as
carateristicas do atendimento oferecido pelos académicos das diciplinas
Clinica Integrada, os pacientes foram unanimes em afirmar que os alunos
estavam paramentados, foram bem tratados, os alunos apresentavam
confianca e seguranca nos procedimentos, explicaram os procedimentos
gue estavam fazendo (100%), e que os alunos que prestavam 0s servicos e
os professores que o0s supervisionavam estavam utilizando todos os
equipamentos de protecao individual (EPI's) necessarios e obrigatorios,

tais como jaleco com nome, gorro, mascara, luvas e 6culos de protecao.

Resultados similares ao que foi encontrado no estudo de Marafon &
Pinheiro (2017), os pacientes foram unanimes em afirmar que foram bem
tratados (100%), e que os alunos que prestavam os servicos e 0s
professores que os supervisionavam estavam utilizando todos os
equipamentos de protecao individual (EPI's) necessarios e obrigatorios,
confianca e seguranca nos procedimentos (97%), explicacao dos
procedimentos (97%), clareza nas explicacdes (95%). No estudo de Torres &
Costa (2015), (95,77%) dos entrevistados afirmaram terem sido bem
tratados no ambiente odontolégico da instituicao (98,59%), dos alunos
transmitem confianca e seguranca nos procedimentos que estao
realizando, e que (84,51%) dos pacientes atendidos por estes alunos

recebem explicacdes quanto ao atendimento clinico efetuado.

Grafico 1- Experiéncia de dor ou desconforto nos pacientes atendidos no

centro odontolégico na Clinica Integrada de uma IES/PVH.



Sentiu alguma dor durante o tratamento?

_

9,8%

= Nio, mas eu ja cheguei sem dor - 64,7%

= N&o, e cheguei com dor - 13%

= 5im, e eu ndo cheguei com dor - 12,5%

Sim, mas eu ja estava com dor - 9,8%

Fonte: dados da pesquisa.

Tendo em vista os dados obtidos do presente grafico, verificou-se que, de
um total de 184 pessoas, foi obtido que (64,7%) responderam “nao, mas eu
ja cheguei sem dor”, (13%) responderam que “nao, e cheguei com dor”,
(12,5%) responderam que “sim, e eu nao cheguei com dor” e (9,8%)

responderam que “sim, mas eu ja estava com dor”.

Para Marafon & Pinheiro (2017), alguns dos entrevistados afirmaram sentir
desconforto durante o tratamento, (15%) da amostra relatou ja estarem
com dor antes do atendimento, (16%) informou que a experiéncia de dor
foi apenas durante a consulta, ou seja, nao estavam com dor previamente,
(64%) responderam nao, mas eu ja cheguei sem dor. Estudos realizados
na Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri por Queiroz

et.al, (2019), foi verificado resultados semelhantes ao da investigacao.

Tabela 5 - Classificacao do atendimento ofertado no centro odontolégico

de uma IES/PVH.



Bom 43 23,37% 55 29,89%
Otimo 130 70,65% 118 64,13%
Péssimo 1 0,54% 0 0%
Regular 10 5,43% 11 5,98%
Total 184 100% 184 100%

Fonte: dados da pesquisa.

Na tabela 5, podemos observar que (70,65%) dos pacientes acharam 6timo
o atendimento prestado pela dupla (operador/auxiliar) e (23,37%)
classificaram como bom, quanto ao atendimento prestado pelos
professores, avaliaram como 6timo (64,13%) e bom (28,89%). Na pesquisa
realizada nesta mesma IES por Marafon & Pinheiro (2017), observou-se que
a maior parte dos usuarios classificou o atendimento prestado pelos
alunos (operador e auxiliar) como 6timo (74%), e outros (25%)

classificaram-no como bom.

No trabalho de Borges, Otoni e Pires (2015), (4,8%) dos usuarios dos
servicos atribuiram a categoria regular para o atendimento prestado pelos
professores, e (2,6%) classificaram-no como péssimo. Jungueira et al,
(2017) relataram que na Clinica Integrada, em Diamantina, obtiveram
valores de (97,92%) quanto ao quesito “otimo”. Estudos como o de Lee et.
al, (2018), afirmam, que os pacientes estavam satisfeitos com o
atendimento recebido e relataram que existe uma aprovacao de (90,17%)

guanto ao atendimento prestado pelo aluno.

Tabela 6- Percepcao de seguranca dos pacientes atendidos no centro

odontolégico de uma IES/PVH.

Senti-me mais ou menos seguro 4 2,17%
Nao me senti seguro 2 1,09%
Sim, me senti seguro devido a presenga de professores 36 19,57%
Sim, me senti bastante seguro 142 77,17%
Total 184 100%

Fonte: dados da pesquisa.



Na tabela 6, observou-se que (19,57%) dos pacientes que participaram da
pesquisa atribuiram a confianca, a presenca dos professores para
supervisionar o trabalho dos alunos, e (77,17%) disseram que se sentem
seguros ao serem atendidos por alunos, independentemante da presenca

de professores no recinto.

No trabalho desenvolvido por Bras, Corréa & Eid (2015), (70%) dos
pacientes afirmaram sentir-se bastante seguros ao serem atendidos por
alunos, e (23%) atribuiu esta seguranca a presenca do professor em clinica.
Segundo Marafon & Pinheiro (2017), (73%) sentiram-se bastante seguros ao
serem atendidos por alunos e (26%) sentiram seguranca pela presenca

dos professores, dados também semelhantes ao desta pesquisa.

Tabela 7 - Grau de satisfacao dos usuarios do centro odontolégico de

uma IES/PVH.
Pouco satisfeito 8 4,35%
Satisfeito 48 26,08%
Totalmente satisfeito 128 69,57%
Insatisfeito 0 0%
Total 184 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Um importante aspecto destacado nessa pesquisa foi o elevado grau de
satisfacao mensurado pelos usuarios do servico odontolégico estudado.
Ao avaliar o grau de satisfacao com os cuidados oferecidos durante o
tempo em clinica, os pacientes relataram totalmente satisfeitos (69,57%) e
satisfeitos (26,08%) sendo que, nenhum paciente saiu insatisfeito com

relacao ao atendimento.

No estudo realizado por Borges, Otoni & Pires (2015), (52%) dos usuarios
dos servicos odontoldgicos prestados por alunos da graduacgao disseram
gue estavam muito satisfeitos com o atendimento ofertado, e outros

(38,3%) alegaram estar satisfeitos.



Quando questionados sobre a satisfacdao com os cuidados despendidos
durante o tempo de permanéncia na clinica, (64%) afirmaram estar
totalmente satisfeitos e (36%) dos pacientes disseram estar satisfeitos
(Marafon & Pinheiro 2017). Nascimento et. al,, (2020) constataram em seu
trabalho na Universidade Federal de Pernambuco que a organizagao da
clinica apresentou relacao significativa com a satisfacao dos usuarios,
(96,3%) e que tais aspectos poderiam criar um sentimento de
acolhimento e reconhecimento que os deixasse mais motivados.

receptivo e cooperativo, 0 que aumenta a qualidade do servico.

Fauth et.al, 2022, demonstram em sua pesquisa a satisfacao com o
atendimento na recepcgao (88,6%) e a satisfacao quanto ao atendimento

(66,7%), sendo estes ultimos semelhantes ao desta pesquisa.

Tabela 08 - Razdes atribuidas pelos entrevistados para a procura pelo

atendimento no centro odontolégico de uma IES/PVH.

Motivo para procurar atendimento na clinica odontolégica

Para colocar protese. 5 2,72%
Para fazer tratamento especializado solicitado pelo dentista 1 0,54%
do posto de saude

Por indicagao de colegas/amigos 122 66,31%

Por ja ser conhecido do aluno e ter tido a promessa de que ele 23 12,50%
iria atendé-lo

Por néo ter dinheiro para pagar tratamento particular 22 11,96%
Por ter sido atendido nos anos anteriores e ndo te concluidoo 7 3,8%
tratamento

Porque os alunos tém mais paciéncia com os pacientes 4  217%
Total 184  100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacao as razdes atribuidas pelos entrevistados para a procura pelo
atendimento no Centro Odontolégico desta Instituicao, os dados mais
prevalentes foram por “indicacdo de colegas/famigos” (66,31%), "por ja ser
conhecido do aluno e ter tido a promessa de que ele iria atendé-1o”
(12,50%) e “por nao ter dinheiro para pagar tratamento particular” (11,96%),
dados estes semelhantes a pesquisa de Marafon & Pinheiro (2017),

realizados nesta Instituicao com os seguintes resultados, “por Indicacao



de colegas/amigos” (57%), e “por ja ser conhecido do aluno e ter tido a

promessa de que este iria atendé-lo” (18%).

Torres & Costa (2015), concluiram que 30% da demanda da clinica
odontoldgica integrada era advinda da indicacdo de colegas/amigos dos
pacientes, e que 16,91% dos pacientes estavam sendo atendidos por ja
serem conhecidos do aluno. Na pesquisa de Dias & Moura (2022), a
procura por indicagao de amigos foi de (54,8%), nao ter dinheiro para
tratamento particular (22,3%), Ter alunos e/ou funcionarios conhecidos
(18,9%), assim como na de Nascimento et. al,, (2020), onde (33,3%) foram
por indicacdo de amigos/conhecidos e (66,7%) por ndo poder pagar,

resultados que confirmam os dados desta pesquisa em uma IES/PVh.

Tabela 09 - Notas designadas ao atendimento recebido no centro

odontolégico de uma IES/PVH.

5 1 0,54%
7 3 1,63%
8 29 15,76%
9 33 17,93%
10 118 64,14%
Total 184 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Com relagao as notas designadas ao atendimento recebido no Centro
Odontoldgico, (64,14%) atribuiram nota 10, (17,93%) nota 9 e (15,76%) nota 8,
mostrando dessa forma a satisfacao dos pacientes com o atendimento
prestado pela IES. Houve aprovacao com notas 10 (68%), 9,5 (2%), 9 (20%), 8
(9%), 7 (1%) e 6 (1%), pelo atendimento recebido, e a média das notas foi de
9,55 numa escala de 0 a 10, confirmando a satisfacdao com os

atendimentos (Marafon & Pinheiro, 2017).

Lima, Souto e Yamashita (2021), ao fim da pesquisa pediram para que os
participantes atribuissem uma nota para o atendimento que |lhe foi
fornecido, desses envolvidos 50% atribuiram a nota 10; 25% nota 9; 23%

nota 8.



Quando questionados por Dias & Moura (2022), sobre qual nota daria ao

atendimento recebido na clinica escola, os participantes da pesquisa

apresentaram, em média, nota 9,71. Coelho et al, 2020, relataram que o

grau de satisfacao esta estritamente relacionado com a qualidade do

atendimento prestado.

Tabela 10 - Percepc¢ao dos usuarios em relacao ao ambiente durante o

atendimento no centro odontolégico de uma IES/PVH.

Bom 60 55 43 44 47
Otimo 117 112 139 121 130
Regular 7 17 2 4 7
Péssimo 0 0 0 15 0
Total 184 184 184 184 184
Organizagdo Conforto Limpeza | lluminagdao Pontualidade
do aluno
Bom 32,61% 29,89% 23,37% 23,91% 25,54%
Otimo 63,59% 60,87% 75,54% 65,77% 70,65%
Regular 3,80% 9,24% 1,09% 217% 3.81%
Péssimo 0% 0% 0% 8,15% 0%
Total 100 100 100 100 100

Fonte: Dados da pesquisa.

Outro elemento que reflete em um bom resultado no nivel de satisfacao

do paciente € o ambiente. Na tabela 10, a maioria dos usuarios percebeu o

ambiente do centro odontolégico como “6timo” em distintas categorias,

sendo elas: organizacao (63,59%) conforto (60,87%), limpeza (75,54%),

iluminacao (65,77%) e pontualidade do aluno (70,65%). Em estudo

realizado por Mialhe, Goncalo & Carvalho (2008), 54% dos individuos da

pesquisa classificaram a organizagao como 6tima, obtendo na mesma

classificacao 66% no quesito pontualidade do aluno.

Marafon & Pinheiro (2017), obtiveram os seguintes dados na mesma IES,

onde a maioria dos usuarios percebeu o ambiente do centro odontoldgico

como “bom” em distintas categorias, sendo elas: conforto (64%), limpeza

(75%), iluminacao (70%) e pontualidade do aluno (73%). Ja o quesito

organizacao obteve 62% de classificacao “otimo”.



Na pesquisa de Costa et.al, 2021, dos entrevistados 54% classificou a
limpeza da clinica como boa e (43,5%) como excelente. Lima, Souto e
Yamashita (2021), observaram que nos quesitos conforto, limpeza,
organizacao, iluminacao climatizacao e conservacao, os pacientes
avaliaram (48,3%) como 6timo e também (48,3%) como bom o ambiente.
Dias & Moura (2022), relataram que € possivel inferir que os pacientes
apresentam predominantemente “muita satisfacao” sobre o ambiente da
clinica, em termos de iluminacao (70,3%), limpeza (62,4%), conforto (63,4%)
e organizacao (64,4%). Nascimento et. al, (2020), os entrevistados estavam
mMuito satisfeitos para limpeza (95,1%), organizacao (96,3%), ilumingao

(93,8%), estrutura (90,1%).

Tabela 11 - Percepc¢ao do usuario do centro odontoldgico de uma IES

sobre ser atendido num ambiente coletivo de uma IES/PVH.

Qual sua opinido sobre ser atendido em um local coletivo?

Ja estava acostumado 44 23,91%
Nao liga para isso 81 44,02%
Nao sente constrangimento 50 27,18%
Sente constrangimento 9 4,89%
Total 184 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Quando questionados sobre qual a opiniao de serem atendidos em um
ambiente coletivo, (44,02%) “nao liga pra isso”, (27,18%) “nao sente
constrangimento” e (23,91%) “ja estava acostumado”, (4,89%) “sente
constrangimento”. Dados semelhantes foram encontrados por Marafon &
Pinheiro (2017), nesta IES onde (50%) dos pacientes nao sente
constrangimento, e (37%) “nao liga pra isso”, e ainda (11%) deles “ja estava
acostumado” com esse tipo de atendimento e (2%) “sente

constrangimento”.

Mori et al. (2007) verificaram que (1,06%) dos pacientes que receberam
tratamento em ambiente coletivo se sentiam constrangidos por isso, ja

(67,02%) dos pacientes disseram nao sentir nenhum tipo de



constrangimento ao receber tratamento enquanto estavam juntos com
outros pacientes. De acordo com o trabalho de Pompeu, Carvalho, et. al,
(2012), o numero de individuos que relataram sentir constrangimento por

serem atendidos em um ambiente ambulatorial coletivo foi de (1,22%).

Tabela 12 - Percepcao dos usuarios em relacao ao ambiente durante o

atendimento no centro odontolégico de uma IES/PVH.

Ambiente Individuos %
Limpo 184 100%
Sujo 0 0%
Total 184 100%
Desorganizado 2 1,09%
Organizado 182 98,91%
Total 184 100%
Barulhento 43 23,37%
Silencioso 141 76,63%
Total 184 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Na avaliacdao da percepcao dos usuarios em relacao ao ambiente durante
o0 atendimento no centro odontolégico, 100% dos pacientes relataram que
0 ambiente é limpo, 98,91% organizado e 76,63% silencioso. Podemos
verificar na pesquisa de Marafon & Pinheiro (2017), que estes valores sao
semelhantes pois classificaram como limpa (100%), organizada (99%), e
silenciosa (68%). Os numeros encontrados contradizem com os obtidos
por Mialhe, Goncalo & Carvalho (2008), onde 33,5% dos usuarios
classificaram a clinica como limpa, 35,5% a classificaram como organizada

e 25% a classificaram como silenciosa.

Tabela 13 — Analise dos pacientes atendidos se recomendariam as clinicas

do centro odontolégico de uma IES/PVH.



Vocé recomendaria a Clinica Odontolégica do Centro Universitario Séao

Lucas?
Sim 184 100%
Nao 0 0
Total 184 100

Fonte: Dados da pesquisa.

Na totalidade os pacientes atendidos recomendariam a clinicas do Centro
Odontoldgico. Resultado este que esta de acordo com o encontrado por

Marafon & Pinheiro (2017), onde 99% dos pacientes responderam que sim.

Lima, Souto e Yamashita (2021), (100%) dos pesquisados indicariam a

clinica odontoldgica da UNITPAC para tratamento.

Tabela 14 - Sugestdes dos usuarios atendidos no centro odontolégico de

uma IES/PVH, para melhorar o atendimento.

Sugestoes para melhorar o atendimento no centro odontolégico %
Deixar o atendimento no centro odontolégico sé para 5

quem precisa 2,72%
Nenhuma, assim esta bom. 83 45,1%
Reduzir o tempo de atendimento na cadeira 7 3,80%
Reduzir o tempo de espera na recepg¢ao 12 6,52%
Ser atendido mais vezes durante a semana 77 41,85%

Total Geral 184 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Quando abordados sobre sugestdes para melhoria do atendimento no
Centro Odontoldégico, a maioria 45,11% acharam que nao ha necessidade,
assim esta bom, 41,85% relataram que gostariam de ser atendidos mais
vezes durante a semana. Dados semelhantes foram encontrados por
Marafon & Pinheiro (2017), onde a maioria dos pacientes nao achou

necessario qualquer sugestao (34%), alguns sugeriram serem atendidos



mais vezes durante a semana (30%) e outros (17%) que o tempo de espera

na recepcao do centro odontoldgico fosse reduzido.

4. CONCLUSAO

De acordo com a pesquisa é possivel concluir que a maioria dos usuarios
dos servicos do Centro Odontoldgico desta IES/PVh-RO, no que tange as
disciplinas de Clinica Integrada em sua maioria, sao pessoas do género
feminino, nas faixas etarias de 21 a 30 anos e de 31 a 50 anos, de
escolaridade médio completo ou superior incompleto, com renda média
entre 1a 2 salarios minimos onde foi atribuido por estes o motivo da

procura pelo atendimento, a indicacdo de colegas/amigos.

De uma maneira geral, os participantes da pesquisa que buscam
atendimento nas referidas Clinicas Integradas, apresentaram um elevado
nivel de satisfacao em relacao ao atendimento nos quesitos de
iluminacao, limpeza, conforto e organizacao. Também nao se mostraram
desconfortaveis com o atendimento e afirmaram que todos os protocolos
de biossegurancga foram cumpridos, garantindo assim, a segurang¢a nos
atendimentos o que comprova que o servico oferecido pelo centro
odontoldgico da IES € de alta qualidade, onde os pacientes além de
satisfeitos, em sua maioria, recomendariam estes servicos a outras

pessoas.

A avaliagcao dos servicos de saude na visao do paciente deveria ser um
trabalho rotineiro na pratica clinica pois sua analise permite obter um
diagndstico da realidade e partir dai desencadear movimentos de

transformacao na busca pela melhoria do atendimento.
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