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AVALIACAO DA SATISFACAO DO USUARIO QUANTO AO ACESSO,
INTEGRALIDADE E RESOLUTIVIDADE EM CLINICAS ESCOLAS DE
ODONTOLOGIA

Sabrina da Silva Sousa Formiga*
Danielle do Nascimento Barbosa**
Pierre de Andrade Pereira de Oliveira***

RESUMO

Objetivo: Avaliou-se o grau de satisfacdo dos pacientes atendidos nas disciplinas de
Clinica Integrada do curso de Odontologia da UEPB, Campus VIII, Araruna/PB
guanto ao acesso, integralidade e resolutividade dos servicos ofertados.
Metodologia: A pesquisa deu-se por meio de um estudo descritivo, de carater
transversal, prospectivo, baseado na coleta de informacdes obtidas por meio da
aplicacdo de formulario estruturado, adaptado aos pacientes marcados para 0
atendimento das clinicas integradas de Odontologia, analisando as variaveis: sexo,
faixa etaria, escolaridade, perfil de atendimento do aluno, bom relacionamento da
equipe, estrutura da clinica escola, marcacdo de consultas e tempo da lista de
espera. A amostra foi composta por 206 individuos. Resultados: Tivemos maiores
prevaléncias para sexo feminino (59,2%), com idade entre 18 e 35 anos (65,5%). O
nivel de escolaridade mostrou que 60,2% possuiam mais de 11 anos de estudo. Os
motivos que levaram o paciente a procurar o atendimento foram: indicacéo (36,9%),
qualidade do servico (28,2%), tratamento pendente (13,6%), conhecido do aluno
(8,3%), encaminhamento (6,8%) e questdes financeiras (5,3%). A totalidade da
amostra indagou ser bem tratado (100%) e sentir confianga e seguranc¢a no aluno
(95,1%), A discussao do plano de tratamento, a explicagdo do procedimento e a
clareza da explicacédo, tiveram resultados de 89,8%, 92,2% e 85%, respectivamente.
Com relacdo a qualidade de atendimento e das dimensdes do servico pelos
académicos e professores e secretaria de clinicas, apresentaram resultados
satisfatérios acima de 69%. Quanto ao ambiente odontolégico em que estavam
sendo atendidos organizacao (73,8%), limpeza (76,2%), iluminacéo (72,8%), tiveram
otimos resultados, enquanto conforto (69,9%) e contato para retorno (64,1%) tiveram
resultados menores que 70%. Em relacédo a possiveis melhorias 49,5% néo tinham
nada a acrescentar, estando satisfeita (55,8%) e muito satisfeita (44,2%) com o
servico e tendo perspectiva de retorno. Os usuarios relataram que passaram menos
de seis meses (32,5%) para chegar as clinicas integradas. Conclusao: Apesar do
processo de atendimento precisar ser aperfeicoado, principalmente devido a demora
até o tratamento odontologico e da possibilidade de um viés positivo, a grande
maioria da amostra concluiu que o servig¢o funciona satisfatoriamente.

Palavras-chave: Assisténcia ao Paciente. Avaliacgdo em Saude. Satisfacdo do
Paciente. Curso de Odontologia.
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EVALUATION OF DENTAL ACCESS, INTEGRALITY AND RESOLUTION IN
SCHOOL CLINICS OF DENTISTRY

ABSTRACT

Objective: It was evaluated the degree of satisfaction of the patients attending the
Integrated Clinic of the course of Dentistry of the UEPB, Campus VIII, Araruna / PB
regarding the access, comprehensiveness and resolution of the services offered.
Methodology: The research was carried out through a descriptive, cross-sectional,
prospective study based on the collection of information obtained through the
application of a structured form adapted to the patients assigned to attend the
integrated dentistry clinics, analyzing the following variables: gender, age group,
schooling, student attendance profile, good team relationship, school clinic structure,
appointment scheduling, waiting list time, having a sample of 206 individuals. The
data were entered into the SPSS software, analyzed and transformed into tables.
Results: We had higher prevalence rates for females (59.2%) aged 18-35 years
(65.5%). 28.6% asked to have other occupations, as a student and, the level of
schooling, in years, it was shown that more than 11 years of study (60.2%). The
reasons that led the patient to seek care were: indication (36.9%), quality of service
(28.2%), treatment pending (13.6%), known to the student (8.3%), referral (6.8%),
financial (5.3%). 100% of the sample asked to be well treated (100%), while student
confidence and safety (95.1%) and paramentation (98.1%) had values above 95%
and, discussion of the treatment plan, the explanation of the procedure and clarity of
the explanation, had results of 89.8%, 92.2% and 85% respectively. Regarding the
quality of care and the dimensions of the service by the academics and professors
and secretariat of clinics, they presented satisfactory results above 69%. Regarding
the dental environment in which they were being attended: organization, cleaning,
lighting, had great results above 70%, while comfort and contact for return had
results lower than 70%, while sonority and contact for return revealed values for bad.
Regarding possible improvements, 49.5% had nothing to add and the majority were
satisfied (55.8%) and very satisfied (44.2%) with the service and having a return
perspective. The users reported that they spent less than six months (32.5%) to
reach the integrated clinics. Conclusion: Although the care process needs to be
improved, mainly due to the delay until the dental treatment and the possibility of a
positive bias, the great majority of the sample concluded that the service works
satisfactorily.

Keywords: Patient Care. Health Evaluation. Patient Satisfaction. Schools Dental.

*Graduanda do curso de Odontologia, UEPB,Campus VIII, Araruna-PB.
sabrina_sssf@hotmail.com

** Professora Mestre do curso de Odontologia, UEPB,Campus VIII, Araruna-PB.
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1 INTRODUCAO

Baseado em um atendimento ético e humanistico, a Odontologia proporciona
uma visdo mediante a realidade de saude, sempre buscando bem-estar e qualidade
no atendimento (POMPEU; CARVALHO; PEREIRA; CRUZ NETO; PRADO; SILVA,
2012). Um dos fatores que determina essa qualidade do atendimento dos servicos é
a satisfacdo do wusuario. Através dela obtemos dados sobre expectativas,
resolutividade e, por meio delas, solu¢cbes para a melhoria dos servigos prestados
(OLIVEIRA; MARTINS; SANTANA; BEZERRA; DOURADO, 2012; FERNANDES;
COUTINHO; PEREIRA, 2008). No estudo de Pompeu, Carvalho, Pereira, Cruz Neto,
Prado e Silva (2012) a satisfacdo do paciente, agrega uma combinacdo do
emocional, fisico, material e dos valores diretamente ofertados pelo servico como um
todo, sendo uma resposta a base cognitiva e afetiva do tratamento de saude.

A Organizacdo Mundial de Saude (OMS) e Organiza¢do Pan-Americana da
Saude (OPAS) definem a qualidade e a garantia de acesso aos servicos de saude
como principais objetivos da saude publica. E segundo a Constituicdo Brasileira
(2010) no art. 196 “Saude ¢ direito de todos e dever do Estado”.

No Brasil, a década de 1990 representou o auge das medidas de avaliacdo da
satisfacdo de usuarios, a partir do fortalecimento do controle social, no ambito do
Sistema Unico de Salde (SUS), por intermédio da participacido da comunidade nos
processos de planejamento e de avaliacdo (PEGO, et al., 2016).

Diante do relevante papel social das Universidades que oferecem acesso a
populacdo aos cursos da area de saude e mais especificamente a assisténcia
odontoldgica, € de fundamental importancia conhecer os aspectos socioecondmicos
dos usuérios, objetivando a resolutividade das demandas da populacdo, sendo
imprescindivel a compreensdo da percep¢do quanto ao processo de saude e
doenca, o qual é, na maioria das vezes, evidenciado na queixa principal relatado
pelo paciente (COSTA; ABREU; VASCONCELOS; LIMA; VERDI; FERREIRA, 2013).

Visto a necessidade de aperfeicoar as agdes e servicos do SUS, por meio do
“Acolhimento”, foi possivel modificar a forma de sintetizar e operar as agbes e
saude, integralidade de acesso, além de qualificar o vinculo entre profissionais e
pacientes (MATOS; MENDES; SANTANA, 2016).

Segundo D’avila, Souza, Cavalcanti, Lucas, Granville-Garcia e Cavalcanti
(2010) “A verificacdo da satisfacdo dos clientes, seja em qual instituicdo for, é o
melhor indicativo para avaliar o padrdo de atendimento do servico de saude
odontoldgico que esta sendo oferecido ao usuario”.

As clinicas escolas de Odontologia promovem uma ligacdo entre graduando e
comunidade, integrando uma conexdo entre teoria e pratica, estabelecendo um
atendimento dentro da realidade socioeconomica. Esses atendimentos aos
pacientes nas clinicas integradas devem responder as necessidades técnicas
funcionais dos alunos, bem como suprir as demandas de necessidades de salude da
populacdo que procura pelo servico, para que os profissionais tenham uma
formac&o humanizada e ética em saide (SOUSA; SOUZA; ARAUJO, 2015; SOUZA;
SILVA; BRAGA; SIQUEIRA; GONCALVES; SOARES, 2014; TIEDMANN;
LINHARES; SILVEIRA, 2005).

A avaliacdo do paciente reflete a eficacia ou ndo da instituicdo perante a
sociedade. E identificar a percepcéo destes ao que se diz respeito a integralidade,
resolutividade dos servi¢os nas clinicas integradas, é de suma importancia para as
acOes e melhorias de estratégias, tanto para o gestor, como para 0s profissionais
(SOUSA; SOUZA; ARAUJO, 2015; MIALHE; GONCALO; CARVALHO, 2008). Sendo
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assim, estes estudos contribuem para medidas de planejamento, com o objetivo de
superar as limitagbes com base nos dados positivos e/ou negativos tragcados,
colaborando para o progresso desta area de conhecimento (SOUZA; SILVA;
BRAGA; SIQUEIRA; GONCALVES; SOARES, 2014).

Diante do exposto, o presente estudo propde, por meio de um formuléario
estruturado direcionado aos usuarios das clinicas integradas de Odontologia, avaliar
o grau de satisfacdo dos pacientes atendidos nas disciplinas de Clinica Integrada do
curso de Odontologia da UEPB, Campus VIII, Araruna/PB quanto ao acesso,
integralidade e resolutividade dos servicos ofertados.

2 REFERENCIAL TEORICO

A satisfacdo é um sentimento de eficacia e aceitacdo de algum servico ou
procedimento prestado que supere a perspectiva do cidadao. Os servicos de saude
vém buscando propoésitos a serem alcancados e, a satisfacdo dos pacientes vem
sendo considerada de grande importancia, uma vez que representa uma
resolutividade das acbes ofertadas pelo sistema de saude (TORRES; COSTA,
2015).

No Brasil, com a implementacdo do SUS a patrtir do fortalecimento do controle
social com a participacdo da comunidade nos processos de planejamento e
avaliacdo, houve a um aumento nos estudos sobre a avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios nos servigos do sistema publico (ESPERIDAO; TRAD, 2006).

O agrado do paciente no atendimento dos servicos de saude € considerado
como percepcbes ou expectativas que atendam as suas necessidades de forma
justa ou superior a que se esperava (FERNANDES; COUTINHO; PEREIRA, 2008).
Por consequéncia, € importante apreciar as expectativas do paciente, bem como a
resolutividade ap6s o servico, pois a necessidade do tratamento € base para uma
analise da satisfacdo do paciente.

Numa avaliacdo qualitativa dos servicos de saude, a satisfagdo esta inserida
com o objetivo de avaliar e transformar conceitos em estratégias politicas, seguindo
padrées que permitam facilidade e compreensao dos pacientes (TORRES; COSTA,
2015).

Na visdo de Borges, Otoni e Pires (2015), a pesquisa com pacientes sobre a
satisfacdo no atendimento dos servicos de saude auxilia no planejamento e na
implementacdo de novos servigos e sistemas nas instituicdes, uma vez que, por
meio das suas préprias percepcdes sdo notadas realidades vividas que ndo sao
vistas pelos gestores.

Os cursos de saude das Universidades desempenham um papel de
prestadores de servicos a comunidade, principalmente no ambito odontolégico,
ofertando servigos que ndo sdo comumente oferecidos pelas unidades béasicas de
saude, que por, sua vez, desempenham um papel apenas de servicos basicos
(MARAFON, 2017).

Estudo de Souza, Souza e Araujo (2015) aponta que nos cursos de
Odontologia, essas pesquisas permitem uma avaliacdo do funcionamento das
clinicas escolas como um todo, permitindo uma avaliacdo por parte dos pacientes
sobre o funcionamento, integralidade, resolutividade nos atendimentos.

Segundo Araujo (2003) e Mialhe, Gongalo e Carvalho (2008), a avaliacao de
satisfagdo do paciente € relevante por trazerem respostas e questionamentos que
levam as instituicbes a poderem observar as necessidades de melhorias do
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ambiente de trabalho e possibilitar a constru¢cdo de um plano de melhorias para os
problemas detectados.

Para a Odontologia, a satisfacdo do paciente esta diretamente relacionada
com a qualidade do tratamento, com a competéncia do profissional, bom
relacionamento e qualidade funcional ligada ao bom convivio do aluno-paciente,
onde o0 sucesso do tratamento estd interligado com a satisfacdo do paciente
(FERNANDES; COUTINHO; PEREIRA, 2008 e DOUGLASS; SHEETS, 2000).

Uma clinica-escola caracteriza-se por um local oportuno para um bom
relacionamento entre aluno-paciente, possibilitando uma integralidade social no
aprendizado no ensino superior. Nela, cabe analisar o desempenho e competéncia
no atendimento, bem como estabelecer conceitos e qualidade total para a satisfacéao
do paciente (CASTRO; SILVA, 2008).

Para a Associacdo Brasileira de Ensino Odontologico (ABENO), “A clinica
integrada é considerada indispensavel para a preparacdo do profissional de
Odontologia, essa deve promover conhecimentos, habilidades e valores adquiridos
ao longo do curso, proporcionando atendimento integral das necessidades do
paciente”.

As clinicas integradas mostram-se de grande relevancia no tratamento
integrado ao paciente, num plano de tratamento completo e mais rapido. A relacao
teoria-pratica se associa em uma atividade clinica com crescimento para alunos e
professores objetivando, a execucao de um tratamento de qualidade para o paciente
(PRAXEDES; CARNEIRO; MARTINS; SILVA; LEITE, 2017).

Pesquisas relacionadas a avaliacdo do atendimento odontoldgico, prestado
pelos graduandos, mostram dados importantes para promover avangos ha
assisténcia ao paciente durante sua fase de estagios clinicos e pelo conhecimento
da expectativa do paciente quanto ao tratamento (PEGO, et al., 2016).

Borges, Otoni e Pires (2015), no estudo com 227 pacientes na Faculdade de
Odontologia da Universidade de Itauna, Minas Gerais, consideram que a analise da
satisfacdo dos pacientes é o melhor indicativo para avaliar o padrdo de atendimento
nos servicos de saude bucal, onde, no referido estudo, 205 (90,3%) dos pacientes
consideraram o atendimento bem satisfatorio, e problemas como tempo de espera e
pouco atendimento durante a semana foram 0s mais caracterizados como quesito
de insatisfagéo.

Torres e Costa (2015), na pesquisa com 71 pacientes do centro odontolgico
da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), concluiu que se deve
impor como meta a avaliacdo de satisfacdo do paciente, para obter um controle
regular as supervisao e atuacao dos profissionais dentro das instituicoes.

Desse modo, sugere-se um aperfeicoamento do conceito de satisfacao e de
uma instrumentalizacdo para comprovacao desta, o que reforca a importancia de
novas pesquisas, para avaliar a satisfacdo do usuério, e delas surgir acbes para
uma melhor assisténcia dentro da clinica odontologica (CERDEIRA; GROISMAN,
2014).

O presente estudo justifica-se pelo aumento no nimero de pacientes para o
atendimento e pela busca de um 6timo atendimento e o bem-estar do paciente na
clinica escola de Odontologia, onde académicos regularmente matriculados nas
disciplinas de clinica Integrada estdo em ritmo constante de trabalho, visando um
bom planejamento fisico e emocional no mundo profissional, onde em breve estes
estardo inseridos.
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3 METODOLOGIA

A presente pesquisa tratou-se de um estudo descritivo, de carater transversal,
prospectivo, baseado na coleta de informagBes obtidas por meio de formularios
estruturados. A populacdo objeto deste estudo foi representada por pacientes
atendidos nas clinicas integradas de Odontologia do Campus VIl — UEPB —
Araruna, Paraiba. A instituicAo presta servicos de tratamento odontolégico,
oferecendo servicos 0s quais contribuem para que os alunos desenvolvam
habilidades que lhes permitam diagnosticar e atuar com seguranca ha atencao a
saude bucal da populacao.

A coleta dos dados realizou-se por uma unica pesquisadora no setor de
clinicas da UEPB, Campus VIIl, no periodo de outubro de 2018 a maio de 2019. O
instrumento de coleta foi representado por um formulario estruturado, adaptado de
investigacOes prévias (TORRES; COSTA, 2015) (apéndice A), abordando aspectos
relativos ao atendimento oferecido nas clinicas escolas da UEPB, Campus Araruna,
analisando as variaveis: sexo, faixa etaria, escolaridade, perfil de atendimento do
aluno e os niveis de satisfagdo, bom relacionamento da equipe, estrutura da clinica
escola, marcacdo de consultas, tempo da lista de espera, tempo de espera do
atendimento, capacidade técnica do aluno, resolutividade dos servicos, além de
possiveis sugestdes para os problemas identificados. A abordagem aos usuarios
ndo obedeceu a nenhum critério pré-estabelecido, sendo uma amostra de
conveniéncia, realizada nas salas de espera das clinicas ou apés o atendimento.

Foram incluidos pacientes atendidos nas clinicas integradas de Odontologia
do Campus VIII — UEPB — Araruna, Paraiba, com no minimo uma consulta em uma
das clinicas do curso, 0os que concordaram e assinaram o Termo de Compromisso
Livre e Esclarecido — TCLE e que apresentavam capacidade cognitiva que permita a
aplicacdo dos formularios. E sendo excluidos aqueles com idade menor que 18
anos, totalizando uma amostra de 206 individuos.

Os dados foram analisados descritivamente por meio de frequéncias
absolutas e percentuais e inferencialmente por meio dos testes estatisticos Qui-
quadrado de Pearson ou o Exato de Fisher. A margem de erro utilizada na decisao
dos testes estatisticos foi de 5%. Os dados foram digitados na planilha EXCEL e o
programa utilizado para obtencdo dos célculos estatisticos foi o software SPSS, na
versao 23.

O estudo seguiu os preceitos estabelecidos pela Resolugdo 466/12 do
Conselho Nacional de Saude, registrado na Plataforma Brasil e aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa do Hospital Universitario Alcides Carneiro (HUAC)
CAAE: 00167618.7.0000.5182 (Anexo A). Onde todos os voluntarios foram
informados do carater e objetivo do estudo e da participacéo voluntaria através da
assinatura de um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. (Apéndice B)

4 RESULTADO E DISCUSSOES

A satisfacdo estd relacionada com o estilo de vida, agregado a combinacao
de experiéncias passadas, expectativas fisicas, emocionais e dos valores do
individuo como sociedade, sendo uma resposta a base cognitiva e afetiva do
tratamento de saude.

Reconhecer o padrdo socioeconémico dos usuarios dos servicos publicos é
imprescindivel para um bom planejamento do plano de tratamento, sabendo
identificar a condig&o, principalmente econémica, para cada paciente.
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Dos dados coletados, de acordo com o perfil socioeconédmico, mostrou-se
predominéancia para o sexo feminino, quando comparado ao sexo oposto (Tabela 1).
Corroborando com estudos que afirmam que as mulheres procuram mais 0 servico
odontoldgico por possuirem um comportamento mais preventivo e voltado para a
reabilitacdo oral, bem como serem mais preocupadas com as questdes estéticas,
funcionais e o auto-cuidado. Os estudos afirmam também que elas tém os horarios
mais flexiveis, o que contribui para mais idas as clinicas escolas (PRAXEDES;
CARNEIRO; MARTINS; SILVA; LEITE, 2017; SOUZA,; SILVA; BRAGA; SIQUEIRA,;
GONGALVES; SOARES, 2014; BORGES; OTONI; PIRES, 2015; SOUSA; SOUZA,;
ARAUJO, 2015). Uma possivel explicacdo para o baixo indice de homens s&o as
questbes culturais e a vergonha/medo, dificultando a adocdo de praticas de
autocuidado (OLIVEIRA; MARTINS; SANTANA; BEZERRA; DOURADO, 2012,
GOMES; NASCIMENTO; ARAUJO, 2007).

Tabela 1 — Caracteristicas socioeconémicas da amostra pesquisada

Variavel n %

Total 206 100,0
Sexo

Masculino 84 40,8
Feminino 122 59,2
Idade

Jovem (18 a 35) 135 65,5
Adulto (36 a 59) 66 32,0
Idoso (60 ou mais) 5 2,4
Zona que reside

Urbana 157 76,2
Rural 49 23,8
Situacdo ocupacional

Desempregado (a) 37 18,0
Do lar 19 9,2
Profissional liberal 50 24,3
Profissional autbnomo 37 18,0
Aposentado (a) 4 1,9
Outros 59 28,6
Anos de estudo

Nao alfabetizado 9 4.4
Até 5 16 7,8
De6as8 27 13,1
De9all 28 13,6
Acima de 11 124 60,2
N&o informado 2 1,0

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Da amostra, 76,2% dos pacientes atendidos residem na zona urbana e 23,8%
na zona rural (Tabela 1). Praxedes, Carneiro, Martins, Silva e Leite (2017), em seu
estudo, comprovam que 71,1% dos estudados residem em zona urbana.
Argumentando-se a facilidade ao acesso com transportes e linhas telefénicas, como
também pelas referéncias de informagdes.

Com relacdo a idade (Tabela 1), revelou-se maior prevaléncia da faixa etaria
entre 18 e 35 anos (65,5%), 66 entre 36 e 56 anos (32,0%) e 05 com idade maior
igual a 60 anos (2,4%). Pesquisas que expdem que o jovem vem buscando cada vez
mais espagco com a saude, buscando prevencdes e tratamentos 0 quanto antes
(PRAXEDES; CARNEIRO; MARTINS; SILVA; LEITE, 2017; SOUSA; SOUZA;
ARAUJO, 2015). Os resultados discordam de estudos que mostra faixa etaria entre
30 a 59 anos buscam mais tratamentos por haver uma maior incidéncia de cérie e
problemas periodontais nessa faixa etaria (BORGES; OTONI; PIRES, 2015; SOUZA,
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SILVA; BRAGA; SIQUEIRA; GONCALVES; SOARES, 2014; OLIVEIR; MARTINS;
SANTANA; BEZERRA; DOURADO, 2012) Em contrapartida o atendimento
odontologico apos os 60 anos tende a diminuir com o envelhecimento devido as
perdas dentarias que ao longo dos anos sao causadas.

Quando questionados sobre a situagdo ocupacional (Tabela 1), tivemos que
28,6% indagaram ter outras ocupacdes, como estudante; 24,3% profissional liberal,
seguido de 18% tanto para desempregado (a) como profissional auténomo e, 9,2%
para profissional liberal e apenas 1,9% aposentado. Contrapondo com o estudo de
Souza, Silva, Braga, Siqueira, Goncalves e Soares (2014), onde a maioria
apresentou serem donas do lar (46,15%), sucedido por profissional autdnomo
(33,33%).

De acordo com o nivel de escolaridade (Tabela 1), em anos, mostrou-se que
60,2% dos pacientes possuiam mais de onze anos de estudo. Foi encontrado na
literatura estudos que comprovem que 0s usuarios que fazem uso das clinicas estédo
entre 0 nivel médio e superior (mais de 11 anos de estudo) (SOUZA; SILVA;
BRAGA; SIQUEIRA; GONCALVES; SOARES, 2014; POMPEU; CARVALHO;
PEREIRA; CRUZ NETO; PRADO; SILVA, 2012; D’AVILA; SOUZA; CAVALCANTI;
LUCAS; GRANVILLE-GARCIA; CAVALCANTI, 2010; TIEDMANN; LINHARES;
SILVEIRA, 2005).

Na avaliagdo da razédo da procura por atendimento na Universidade e das
caracteristicas do atendimento. Ao questionar os motivos que levaram o paciente a
procurar o atendimento nas clinicas escolas de Odontologia (Tabela 2), obtivemos
uma maior prevaléncia por meio de: indicacdo (36,9%), seguido de qualidade do
servico (28,2%), tratamento pendente (13,6%), conhecido do aluno (8,3%),
encaminhamento (6,8%), financeiro (5,3%) e ndo informado (01%) na devida ordem.
Autores observaram que razdes como financeiro entram fortemente como maior
pretexto para a procura do servi¢co, sabido que indicacdo e qualidade do servigco
entram posteriormente na razdo da busca pelo atendimento (BORGES; OTONI;
PIRES, 2015; SOUSA; SOUZA; ARAUJO, 2015; SOUZA; SILVA; BRAGA,
SIQUEIRA, GONCALVES, SOARES, 2014; MIALHE; GONGCALO; CARVALHO,
2008). Isto nos atenta a importancia destes servicos oferecidos e que o0s
procedimentos ofertados proporcionam bons resultados pela universidade a
comunidade e regido a qual esta inserida.

Tabela 2 — Avaliagdo da razéo da procura por atendimento na Universidade e das caracteristicas
do atendimento

Variavel n %

Total 206 100,0
Razéo da procura por atendimento na Universidade

Indicagéo 76 36,9
Conhecido do aluno 17 8,3

Tratamento pendente 28 13,6
Motivo financeiro 11 5,3

Encaminhamento 14 6,8

Qualidade do servi¢o 58 28,2
N&o informado 2 1,0

Caracteristicas do atendimento:

Bem tratado

Sim 206 100,0
Mais ou menos - -
N&o

Confianga e seguranca do aluno

Sim 196 95,1
Mais ou menos 10 4,9
Nao - -
Aluno paramentado

Sim 202 98,1
Mais ou menos 4 1,9
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N&o
Discusséo do plano de tratamento

Sim 185 89,8
Mais ou menos 13 6,3
N&o 8 3,9
Explicagé@o do procedimento

Sim 190 92,2
Mais ou menos 12 5,8
N&o 4 1,9
Clareza das explicacdes

Sim 175 85,0
Mais ou menos 27 13,1
N&o 4 1,9

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Ainda na tabela 2, constam os dados referentes as caracteristicas do
atendimento ofertado nas clinicas integradas, mostrando que toda amostra estudada
relataram ser bem tratado (100%), ao passo que, “confianca e seguranca no aluno”
(95,1%) e “paramentacdo” (98,1%) tiveram valores acima de 95% e, “discusséao do
plano de tratamento”, a “explicacdo do procedimento”, bem como a “clareza da
explicagdo”, mostraram resultados de 89,8%, 92,2% e 85%, respectivamente. Isto
reflete aspectos referentes ao bom comportamento, mostrando a humanizacéo
voltada ao bom relacionamento professor-aluno-paciente, resultando que os
graduandos em Odontologia estdo aptos a desempenhar o mesmo nivel de
atendimento de um profissional. Assim, nosso estudo corrobora com outras
pesquisas que afirmam que os pacientes recebem um tratamento com alto grau de
confianga e seguranca; a discussédo e explicacdo do plano de tratamento revelaram
serem claras e transmitidas de forma que o usuario possa entender (BORGES;
OTONI; PIRES, 2015; SOUSA; SOUZA; ARAUJO, 2015; SOUZA; SILVA; BRAGA;
SIQUEIRA; GONCALVES; SOARES, 2014; OLIVEIRA; MARTINS; SANTANA,;
BEZERRA; DOURADO, 2012; MIALHE; GONCALO; CARVALHO, 2008;
TIEDMANN; LINHARES; SILVEIRA, 2005).

Quando questionados com relagdo ao bom atendimento (Tabela 3), os
pacientes relataram escores positivos para alunos: 6timo (77,7%), bom (20,9%) e
regular (1,5%). Nao foi observado resultados para um atendimento ruim. Para
professor e secretaria de clinica, foram relatados escores com menor percentagem,
sendo uma média de 69% para 6timo, 26% bom, 1,9% regular para professor e
2,9% regular para secretaria de clinicas, e 1% ruim. No estudo de Souza, Silva,
Braga, Siqueira, Gongalves e Soares (2014), foi mostrado que os usuarios das
clinicas escolas, estavam muito satisfeitos com os servicos oferecidos pelos alunos
(60,86%), professores (44,92%) e secretarios (42%). Bem como no estudo de
Pompeu, Carvalho, Pereira, Cruz Neto, Prado e Silva (2012) que pesquisou a
satisfacdo de usuarios da clinica odontolégica de Faculdade Novafapi em Teresina,
no Piaui. Apesar dos resultados satisfatérios, ainda necessita-se uma melhora no
processo de atendimento quanto gentileza do atendimento, prestatividade, atencao,
competéncia, pontualidade, assiduidade, e qualidade da informacdo (SOUZA,
SILVA; BRAGA,; SIQUEIRA; GONCALVES; SOARES, 2014).

Tabela 3 — Avaliacdo do escore da qualidade de atendimento e das dimensdes da qualidade

Variavel n %

Total 206 100,0
Escore da qualidade de atendimento:

Atendimento do aluno

Otimo 160 77,7
Bom 43 20,9

Regular 3 15
Ruim - -
Atendimento do professor
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Otimo 144 69,9
Bom 54 26,2
Regular 4 1,9
Ruim 2 1,0
N&o informado 2 1,0
Atendimento com a secretéria de clinicas

Otimo 143 69,4
Bom 55 26,7
Regular 6 2,9
Ruim 2 1,0

Dimens&es da qualidade:
Organizacgao

Otimo 152 73,8
Bom 47 22,8
Regular 5 2,4
Ruim 2 1,0
Conforto

Otimo 144 69,9
Bom 60 29,1
Regular 2 1,0
Ruim - -
Limpeza

Otimo 157 76,2
Bom 47 22,8
Regular 2 1,0
Ruim - -
lluminacao

Otimo 150 72,8
Bom 54 26,2
Regular 2 1,0
Ruim - -
Sonoridade

Otimo 93 45,1
Bom 90 43,7
Regular 20 9,7
Ruim 1 0,5
Nao informado 2 1,0
Contato retorno

Otimo 132 64,1
Bom 54 26,2
Regular 14 6,8
Ruim 6 2,9

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

E quando questionados sua percep¢do quanto ao ambiente clinico em que
estavam sendo atendidos, quanto a organizacao (73,8%), conforto (69,9%), limpeza
(76,2), iluminacao (72,8%), sonoridade (45,1%) e contato para retorno (64,1%)
resultou-se em variaveis satisfatorias. Os resultados assemelham-se com o estudo
de Torres e Costa (2015), que evidenciaram a infraestrutura como sendo
organizada, confortavel, limpa, iluminada e que também houve queixas quanto a
sonorizacao. Outros estudos como Sousa, Souza e Araujo (2015); Souza, Silva,
Braga, Siqueira, Gongalves e Soares (2014) e Mialhe, Gongalo e Carvalho (2008)
afirmaram que, em geral, 0s pacientes se mostram com opinides positivas a respeito
do ambiente clinico e que os mesmos sdo referéncias para a satisfacdo dos
pacientes que usufruem do servico.

No quesito resolutividade, a Tabela 4 expde a avaliagcdo das questdes
relacionadas a satisfacdo, quanto a percepcao e possiveis sugestdes para melhoria
dos atendimentos nas clinicas integradas das clinicas escolas do usuario, segundo
0s servigos usados. Desses, 49,5% néo tinham nada a acrescentar para a melhoria
do funcionamento, e, as demais sugestdes declaradas foram: diminuir tempo de
espera (18,9%), maior numero de atendimentos (14,6%), mais rapidez no
atendimento (11,2%), melhoria da experiéncia do aluno (3,9%) e outros (1,9%).
Assim como o estudo de Mialhe, Gongalo e Carvalho (2008) muitos pacientes néo
tinham o que acrescentar para a melhoria do gerenciamento das clinicas escolas de
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Odontologia, porém alguns estudos como Praxedes, Carneiro, Martins, Silva e Leite
(2017); Borges, Otoni e Pires (2015); Pompeu, Carvalho, Pereira, Cruz Neto, Prado
e Silva (2012) apontam sugestdes como mais atendimentos, menos tempo de
espera, mais rapidez no atendimento e atendimento noturno. Contudo, Mialhe,
Goncalo e Carvalho (2008), relatam fatores como expectativa do paciente, o
financeiro e inexisténcia de um servico gratuito e com qualidade levam o paciente a
aceitar as condi¢cdes submissas que a instituicdo tem a oferecer. Com isso, podemos
notar a procura e o desejo de ser atendido e terminar o atendimento, embora haja a
compreensao que o objetivo da clinica escola é de aprendizagem e que momentos
como periodo de provas e férias, estes servicos param.

Tabela 4 — Avaliacdo das questdes relacionadas a satisfacdo do usuario segundo aos servicos
usados e resolutividade do servigo.

Variavel n %

TOTAL 206 100,0
Ha quanto tempo esta sendo atendido na Universidade?

Até um ano 110 53,4
Mais de um ano 92 44,7
N&o informado 4 1,9
Sugestéo para melhoria no atendimento

Diminuir o tempo de espera 39 18,9
Maior nimero de atendimento 30 14,6
Melhoria da experiéncia do aluno 8 3,9
Mais rapidez no atendimento 23 11,2
Nada 102 49,5
Outro 4 1,9
Satisfagdo do usuario quanto ao servigo

Satisfeito 115 55,8
Muito satisfeito 91 44,2
Insatisfeito - -
Perspectiva de retorno ao servigco analisado

Sim 203 98,5
Né&o 3 1,5
Quanto tempo de espera entre a clinica de acolhimento e a clinica integrada?

Até 6 meses 30 14,6
Mais de 6 meses a 1 ano 107 51,9
Mais de 1 ano 67 32,5
N&o informado 2 1,0

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Ainda na tabela 4 é reproduzido o nivel de satisfacdo quanto ao servico
prestado dos pacientes entrevistados, variando de “muito satisfeito”, “satisfeito” e
“‘insatisfeito”, expondo maiores resultados para satisfeitos (55,8%) e muito satisfeitos
(44,2%), ndo havendo resultados para insatisfeitos. Corroborando com o trabalho de
Torres e Costa (2015), onde 84,51% dos estudados relataram estarem satisfeitos
com os servi¢cos. Nos estudos de Praxedes, Carneiro, Martins, Silva e Leite (2017);
Borges, Otoni e Pires (2015), Sousa, Souza e Araudjo (2015); Oliveira, Martins,
Santana, Bezerra e Dourado (2012), verifica um alto grau de satisfeitos ou muito
satisfeitos com o servigo prestado aos alunos e demais funcionarios das clinicas.
Castro e Silva, (2008) afirmam que é preciso uma fiscalizacdo continua em busca
das melhorias dos servigos oferecidos.

Aléem do grau de satisfacdo, a perspectiva de retorno ao servico analisado,
também foi estudada (Tabela 4), Um total de 98,5% das pessoas relataram que
voltariam em busca de novo atendimento e apenas 1,5% nao retornariam.
Corroborando o estudo de Pompeu, Carvalho, Pereira, Cruz Neto, Prado e Silva
(2012) onde 95,12% dos estudados voltariam sim para um futuro atendimento.
Castro e Silva (2008) revelaram que 73,74% das pessoas estudadas, ndo tém
interesse de mudar para outro servico. Os autores relatam ainda que conhecer as
necessidades dos pacientes e estarem preparados para 0s procedimentos garante a
fidelizacdo dos mesmos. Em contrapartida, faz sentido o alto grau de satisfeitos,
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guando comparado com as sugestfes, onde maioria ndo opina para a melhoria do
funcionamento e aspectos relacionados a infra-estrutura e servigos.

Tratando sobre o0 acesso as clinicas, 51,9% dos pacientes passaram entre 6
meses a 1 ano para migrar da triagem para a clinica integrada, enquanto 14,6%
passaram menos de 6 meses, 32,5% mais de 1 ano e 1% ndo souberam informar.
Corroborando o estudo de Castro e Silva (2008), onde cerca de 48,48% dos
usuarios concordam que o atendimento entre o acolhimento a clinica integrada € um
pouco demorado. Uma possivel explicacdo é a demanda que é ofertada para essas
clinicas, ja que engloba varias especialidades para um Unico paciente, uma vez que
ndo tem como serem presumidas quantas sessfes, 0 mesmo ira precisar para
finalizar o tratamento.

Apls analise estatistica inferencial, as variaveis que permaneceram
associadas a satisfacdo do usuario quanto aos servicos foram: Idade do paciente,
local de residéncia, confiangca e seguranca do aluno, paramentacao, discussao do
plano de tratamento, explicacdo do procedimento, atendimento da secretaria de
clinicas, professor e aluno, organizagdo, conforto, limpeza, iluminacéo, contato de
retorno, tempo de atendimento e sugestdo de melhoria do atendimento (tabela 5).

Tabela 5 — Avaliac@o da satisfagdo do usuério quanto ao servigo, segundo os dados sdcios demogréficos,
caracteristicas do atendimento, qualidade do atendimento e resolutividade.
Satisfagdo do usudrio

Varidvel Satisfeito Muito satisfeito Grupo total Valor p
n % n % n %
Total 115 55,8 91 44,2 206 100,0
Sexo p® = 0,375
Masculino 50 59,5 34 40,5 84 100,0
Feminino 65 53,3 57 46,7 122 100,0
Idade p® = 0,005*
Jovem (18 a 35) 66 48,9 69 51,1 135 100,0
Adulto (36 a 59) 44 66,7 22 33,3 66 100,0
Idoso (60 ou mais) 5 100,0 - - 5 100,0
Zona que reside p® = 0,012*
Urbana 80 51,0 77 49,0 157 100,0
Rural 35 71,4 14 28,6 49 100,0
Situag&o ocupacional p® = 0,061
Desempregado (a) 21 56,8 16 43,2 37 100,0
Tabela 5 - continuagdo
Do lar 13 68,4 6 31,6 19 100,0
Profissional liberal 33 66,0 17 34,0 50 100,0
Profissional autbnomo 16 43,2 21 56,8 37 100,0
Aposentado (a) 4 100,0 0 0,0 4 100,0
Outros 28 47,5 31 52,5 59 100,0
Anos de estudo p® = 0,226
Analfabeto 5 55,6 4 44,4 9 100,0
Até 5 12 75,0 4 25,0 16 100,0
De6a8 19 70,4 8 29,6 27 100,0
De9all 14 50,0 14 50,0 28 100,0
Acima de 11 65 52,4 59 47,6 124 100,0
Total 115 56,4 89 43,6 204 100,0
Razéo procura
atendimento na p® = 0,083
Universidade
Indicacéo 38 50,0 38 50,0 76 100,0
Conhecido do aluno 8 47,1 9 52,9 17 100,0
Tratamento pendente 22 78,6 6 21,4 28 100,0
Motivo financeiro 4 36,4 7 63,6 11 100,0
Encaminhamento 9 64,3 5 35,7 14 100,0
Qualidade do servico 34 58,6 24 41,4 58 100,0
Total 115 56,4 89 43,6 204 100,0
Caracteristicas do o

atendimento:

Bem tratado

Sim 115 55,8 91 44,2 206 100,0
Mais ou menos - - - - - -
Nao - - - - - -
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d p? = 0,003*
o aluno
Sim 105 53,6 91 46,4 196 100,0
Mais ou menos 10 100,0 - - 10 100,0
Néo - - - - - -
Aluno paramentado p® = 0,037*
Sim 115 56,9 87 43,1 202 100,0
Mais ou menos - - 4 100,0 4 100,0
Néo - - - - - -
Discusséao do plano de p® = 0,001*
tratamento
Sim 105 56,8 80 43,2 185 100,0
Mais ou menos - - 8 100,0 8 100,0
Né&o 10 76,9 3 23,1 13 100,0
Explicacéo do p(2)< 0.001*
procedimento ’
Sim 103 54,2 87 45,8 190 100,0
Mais ou menos - - 4 100,0 4 100,0
Néo 12 100,0 - - 12 100,0
Clareza das explicagdes p? = 0,076
Sim 99 56,6 76 43,4 175 100,0
Mais ou menos - - 4 100,0 4 100,0
Néo 16 59,3 11 40,7 27 100,0
Total 115 55,8 91 44,2 206 100,0
Escore da qualidade de
atendimento:
p®< 0,001*
Atendimento do aluno
Otimo 78 48,8 82 51,3 160 100,0
Bom 34 79,1 9 20,9 43 100,0
Regular 3 100,0 - - 3 100,0
Ruim - - - - - -
Atendimento com a I
secretéaria de clinicas p*’< 0,001*
Otimo 71 49,7 72 50,3 143 100,0
Bom 44 80,0 11 20,0 55 100,0
Regular - - 6 100,0 6 100,0
Ruim - - 2 100,0 2 100,0
Total 115 55,8 91 44,2 206 100,0
Atendimento do professor p™ = 0,007*
Otimo 77 53,5 67 46,5 144 100,0
Bom 36 66,7 18 33,3 54 100,0
Regular - - 4 100,0 4 100,0
Ruim - - 2 100,0 2 100,0
Total 113 55,4 91 44,6 204 100,0
Tabela 5- Continuagdo
Dimensdes da qualidade: p™< 0,001*
Organizagéo
Otimo 74 48,7 78 51,3 152 100,0
Bom 38 80,9 9 19,1 47 100,0
Regular 3 60,0 2 40,0 5 100,0
Ruim - - 2 100,0 2 100,0
Conforto p™ = 0,001*
Otimo 71 49,3 73 50,7 144 100,0
Bom 44 73,3 16 26,7 60 100,0
Regular - - 2 100,0 2 100,0
Ruim
Limpeza p™ = 0,001*
Otimo 79 50,3 78 49,7 157 100,0
Bom 36 76,6 11 23,4 47 100,0
Regular - - 2 100,0 2 100,0
Ruim - - - - - -
lluminag&o p™ = 0,001*
Otimo 75 50,0 75 50,0 150 100,0
Bom 40 74,1 14 25,9 54 100,0
Regular - - 2 100,0 2 100,0
Ruim - - - - - -
Contato retorno p™< 0,001*
Otimo 56 42,4 76 57,6 132 100,0
Bom 45 83,3 9 16,7 54 100,0
Regular 10 71,4 4 28,6 14 100,0
Ruim 4 66,7 2 33,3 6 100,0
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Total 115 55,8 91 44,2 206 100,0

Sonoridade p® = 0,153
Otimo 45 48,4 48 51,6 93 100,0

Bom 53 58,9 37 41,1 90 100,0

Regular 14 70,0 6 30,0 20 100,0

Ruim 1 100,0 - - 1 100,0

Total 113 55,4 91 44,6 204 100,0

Ha quanto tempo esta sendo o = 0,003*
atendido na

Universidade?

Até um ano 71 64,5 39 35,5 110 100,0

Mais de um ano 40 43,5 52 56,5 92 100,0

Total 111 55,0 91 45,0 202 100,0

Sugestéo para melhoria no @< 0,001*
atendimento

Diminuir o tempo de espera 25 64,1 14 35,9 39 100,0

Maior nimero de atendimento 9 30,0 21 70,0 30 100,0

Melhoria da experiéncia do

aluno 8 100,0 - - 8 100,0

Mais rapidez no atendimento 17 73,9 6 26,1 23 100,0

Nada 52 51,0 50 49,0 102 100,0

Outro 4 100,0 - - 4 100,0

Total 115 55,8 91 44,2 206 100,0

Perspectiva de retorno ao @ _
servigo analisado P =0257
Sim 112 55,2 91 44,8 203 100,0

Néo 3 100,0 - - 3 100,0

Total 115 55,8 91 44,2 206 100,0

Quanto tempo de espera entre ® = 0024
aclinica p=0

de acolhimento e a clinica

integrada?

< 6meses 19 63,3 11 36,7 30 100,0

Mais de 6 meses a 1 ano 66 61,7 41 38,3 107 100,0

Mais de 1 ano 28 41,8 39 58,2 67 100,0

Total 113 55,4 91 44,6 204 100,0

(*) Associacao significativa a 5%

(1) Através do teste Qui-quadrado
(2) Através do teste Exato de Fisher.
Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Embora todas das avaliac6es tenham sido positivas para todas as dimensdes
de qualidade, nas questbes que envolveram seguranca do aluno, explicacdo e
clareza sobre o tratamento, discussao do plano de tratamento, contato de retorno e
tempo de espera foram observados menores indices de satisfacéo.

Para Oliveira, Martins, Santana, Bezerra e Dourado (2012) na maioria dos
estudos que avaliam o grau de satisfacdo dos usuarios quanto aos servicos
odontoldgicos, as respostas sdo positivas, indicando avaliacdo favoravel e alta
satisfacdo, que por serem publicos teriam maior probabilidade de serem
classificados como de méa qualidade. Flores, Camara, Estrella e Velazquez (2010),
acreditam que esses resultados se devem ao fato de a populacdo atendida néo
possuir expectativas elevadas, por ser o servigo gratuito ou com baixos precgos, ou
porque ocorrendo em universidades, espacos de ensino, tem-se uma melhor
qualidade, em virtude da motivacido dos professores e alunos em realizar um bom
tratamento.

Vale salientar que apesar de ser orientada toda a confidencialidade do estudo
e que suas respostas nao iriam causar danos pessoais e no plano de tratamento.
Presume-se que houve alguma influéncia positiva nas respostas fornecidas. Supde
que possa ser pelo fato da pesquisadora ser aluna do curso e/ou pelas
circunstancias que dificultam os pacientes a obter uma vaga no tratamento em
servico publico, podendo ter influenciado positivamente nas respostas dos
entrevistados.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo possibilitou uma analise do acesso, integralidade e
resolutividade das clinicas integradas do curso de Odontologia da UEPB — Campus
VIII, Araruna/PB, por meio da percepcao e expectativas dos pacientes.

Pode-se associar que 0s pacientes que mais procuram 0S Servigcos
odontologicos nas clinicas integradas de Odontologia das universidades, sao
mulheres, que residem na zona urbana e que possuem outras ocupac¢des, como
estudantes, com idade entre 18 e 35 anos, que possuem um nivel de escolaridade
maior que 11 anos;

Os resultados mostram que a maior razdo da procura € a indicacdo e que
caracteristicas como bom tratamento, confianca e paramentacdo do aluno estédo
sendo bem desenvolvidos, ao passo que discussdo do plano de tratamento e
explicacdo dos procedimentos claros aos pacientes séo itens que precisam ser
aperfeicoados e colocados na rotina dos graduandos, contudo verificamos um 6timo
atendimento do aluno, professor e secretarios;

Itens como organizacao, conforto e iluminacdo estdo bem satisfatérios e que
sonoridade e contato para retorno séo algo que possa ser melhorado;

Diminuir tempo de espera, maior niumero de atendimentos, mais rapidez no
atendimento, melhoria da experiéncia do aluno foram possiveis sugestdes para um
atendimento mais satisfatorio.

Apesar do processo de atendimento precisar ser aperfeicoado, principalmente
devido a demora até tratamento odontolégico, e da possibilidade de um viés positivo,
a grande maioria da amostra concluiu que o servi¢o funciona satisfatoriamente.
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APENDICE A — FORMULARIO DE COLETA DE DADOS

FORMULARIO DE COLETA DE DADOS SOBRE

Entrevistan®.__
“AVALIACAO DO ACESSO ODONTOLOGICO,

INTEGRALIDADE E RESOLUTIVIDADE EM CLINICAS ESCOLAS DE ODONTOLOGIA”

OBSERVACOES:

- Estamos estudando o grau de satisfacdo dos pacientes atendidos no curso de Odontologia da Universidade
Estadual da Paraiba (UEPB) Campus VIII, quanto a integralidade e resolutividade dos servi¢cos ofertados.

- Questdes de multiplas escolhas, ou seja, pode marcar mais de uma resposta;

- Asseguramos que as informac68es serdo andnimas e confidenciais;

- Sua participacao é altamente apreciada.

1. SEXO: ( ) Masculino () Feminino
2. CIDADE:

ZONA: () Rural ( ) Urbana
3 IDADE:

() Jovem (18-35 anos)
) Adulto (36-59 anos)
) Idoso (60 anos ou mais)
SITUACAO OCUPACIONAL

) Desempregado
) Do lar
) Profissional liberal
) Profissional autbnomo
() Aposentado

() Outros
5. ANOS DE ESTUDO
() Analfabeto
() Até 5 anos de estudo
( )5 a8 anos de estudo
()
()
6.

(
(
4.
(
(
(
(

8 a 11 anos de estudo
+ de 11 anos de estudo
RAZAO DA PROCURA POR ATENDIMENTO NA
UNIVERSIDADE
() Indicacao
() Conhecido do aluno
( ) Tratamento pendente
() Motivo financeiro
() Encaminhamento
( )Qualidade do servigo
7. CARACTERISTICAS DO ATENDIMENTO
Bem tratado:
() SIM ( )NAO ( )MAISOUMENOS
Confianga e seguranga do aluno
() SIM ( )NAO ( )MAISOUMENOS
Aluno paramentado
() SIM ( )NAO ( )MAISOU MENOS
Discusséo do plano de tratamento:
() SIM ( )NAO ( )MAISOU MENOS
Explicacédo dos procedimentos:
() SIM ( )NAO ( )MAISOUMENOS
Clareza das explicacdes:
() SIM ( )NAO ( )MAISOUMENOS
8. ESCORE DA QUALIDADE DE ATENDIMENTO
Atendimento do aluno
() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
Atendimento do professor
() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
Atendimento com a secretaria de clinicas:
() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM

9. DIMENSOES NA QUALIDADE
Organizacao

() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
Conforto

() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
Limpeza

() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
lluminagéo

() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
Sonoridade

() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM
Contato retorno

() OTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM

10. HA QUANTO TEMPO ESTA SENDO ATENDIDO
NA UNIVERSIDADE?

11. QUAL O ESTAGIO DE CONCLUIR O
TRATAMENTO ODONTOLOGICO?

() Inicio () Meio () Fim

12. SUGESTAO PARA MELHORIA NO

ATENDIMENTO
) Diminuir no tempo de espera
) Maior nimero de atendimento
) Melhoria da experiéncia do aluno
) Mais rapidez no atendimento
) Nada

(
(
(
(
(
() Outro:

13. SATISFACAO DO USUARIO QUANTO AO
SERVICO:
() Satisfeito ( ) Muito satisfeito ( ) Insatisfeito

14. PERSPECTIVA DE RETORNO AO SERVICO
ANALISADO: B
( )SIM ( )NAO, por qué?

15. DATA DA PRIMEIRA CLINICA DE
ACOLHIMENTO (Olhar no prontuario)
16. QUANTO TEMPO DE ESPERA ENTRE A

CLINICA DE ACOLHIMENTO E A CLINICA DE
INTEGRADA?
(Olhar no prontudrio)

Obrigada por sua participagao
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO-TCLE
G
UEPB

CAMPUS VIII - PROFESSORA MARIA DA PENHA-ARARUNA
CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIAS E SAUDE - CCTS
CURSO DE ODONTOLOGIA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO-TCLE

Pelo presente Termo de Consentimento Livre e Esclarecido eu,
, em pleno exercicio dos meus
direitos me disponho a participar da Pesquisa “AVALIACAO DO ACESSO ODONTOLOGICO,
INTEGRALIDADE E RESOLUTIVIDADE EM CLINICAS ESCOLAS DE ODONTOLOGIA”. Declaro
ser esclarecido e estar de acordo com 0s seguintes pontos:

O trabalho “AVALIACAO DO ACESSO ODONTOLOGICO, INTEGRALIDADE E
RESOLUTIVIDADE EM CLINICAS ESCOLAS DE ODONTOLOGIA”. Tera como objetivo geral:
“Avaliar o grau de satisfacdo dos pacientes atendidos nas disciplinas de Clinica Integrada do
curso de Odontologia da Universidade Estadual da Paraiba (UEPB) Campus VI, quanto a
integralidade e resolutividade dos servigos ofertados”.

- Ao voluntario sO cabera a autorizagdo para levantar informac6es por meio de um formulério estruturado,
sabendo que, de acordo com a metodologia adotada para este estudo ndo havera nenhum risco.
Assegura-se um desconforto minimo, apenas no que se refere ao tempo necessario para as
respostas dos quesitos propostos (aproximadamente 10 minutos).

- Ao pesquisador caberd o desenvolvimento da pesquisa de forma confidencial; entretanto,
guando necessario for, podera revelar os resultados ao médico, individuo e/ou familiares, cumprindo as
exigéncias da Resolucdo N°. 466/12 do Conselho Nacional de Saude/Ministério da Saude.

- O voluntério podera se recusar a patrticipar, ou retirar seu consentimento a qualquer momento
da realizacdo do trabalho ora proposto, ndo havendo qualquer penalizacdo ou prejuizo para 0 mesmo.

- Sera garantido o sigilo dos resultados obtidos neste trabalho, assegurando assim a privacidade
dos participantes em manter tais resultados em carater confidencial.

- Nao havera qualquer despesa ou 6nus financeiro aos participantes voluntarios deste projeto
cientifico e ndo havera qualquer procedimento que possa incorrer em danos fisicos ou financeiros ao
voluntério e, portanto, ndo haveria necessidade de indenizagcdo por parte da equipe cientifica e/ou da
Instituicéo responsavel.

- Qualquer duvida ou solicitacdo de esclarecimentos, o participante podera contatar a equipe
cientifica no numero (083) 9 8812-4733 (Pesquisador responsavel - Prof?2 Danielle do Nascimento
Barbosa)

.- Ao final da pesquisa, se for do meu interesse, terei livre acesso ao conteldo da mesma, podendo discutir
os dados, com o pesquisador, vale salientar que este documento sera impresso em duas vias e uma delas
ficard em minha posse.

- Desta forma, uma vez tendo lido e entendido tais esclarecimentos e, por estar de pleno acordo
com o teor do mesmo, dato e assino este termo de consentimento livre e esclarecido.

T

Assinatura do pesquisador responsavel

Assinatura do Participante
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Tl"tulodaPesquisa:A‘JALlﬁ.QﬂO Do ACESSO‘GDUNTDLL‘C})GICG, INTEGRALIDADE E
RESOLUTIVIDADE EM CLINICAS ESCOLAS DE ODONTOLOGIA

Pesquisador: DAMIELLE DO NASCIMENTO BARBOSA
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CAAE: 001676158.7.0000.5182
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Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Mumers do Parecer: 3.080.200

Apresentagdo do Projeto:

A satisfago & um sentimento de eficacia e aceitagio de algum servige ou procedimento prestado gue
supere a perspectiva do cidaddo. Os cursos de salde das Universidades desempenham um papel de
prestadores de senvigos a comunidade, principalmente no dmbito odontelégico. A pesquisa com pacientes
sobre a satisfagio no atendimento dos servigos de saldde, auxilia no planejamento e na implementagdo de
novos senigos e sistemas

nas instituigdes, uma vez que através de suas proprias percepgdes sfo notadas realidades vividas que ndo
sdo vistas pelos gestores. O presente estudo propbe-se avaliar o grau de satisfagdo dos pacientes
atendidos nas disciplinas de Clinica Integrada do curso de Odontologia da Universidade Estadual da
Paraiba (UEPB) Campus VI, quanto & integralidade e resolutividade dos servigoes ofertados. A pesquisa
serd um estudo descritivo, de carater transversal, prospective baseado na coleta de informagdes obtidas por
meio da aplicagdo de formuldrio estruturado adaptados aos pacientes marcados para o atendimento das
clinicas integradas de odontologia do Campus VIl — UEPB — Araruna, Paraiba, analisando as variaveis:
sexn, faixa etaria, escolaridade, perfil de atendimento do aluno, bom relacionamento da eguipe, estrutura da
clinica escola, marcagdo de consultas, tempo da lista de espera, tempo de espera do atendimente,
capacidade técnica do aluno, resolutividade dos possiveis problemas identificados. Os dados serdo
inzeridos em um banco de dados no software SPSS, analisados pela técnica de estatistica descritiva, por
meio de frequéncias absolutas e percentuais, para serem discutidos posteriormente.
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Objetivo da Pesquisa:

OBJETIVO GERAL

Avaliar o grau de satisfagio dos pacientes atendidos nas disciplinas de Clinica Integrada do curse de
Cdontologia da Universidade Estadual da Paraiba (UEPB) Campus VI, quanto a integralidade e
resolutividade dos servicos ofertados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* |dentificar o grau de safisfagdo dos pacientes atendidos nas Clinicas integradas de COdontologia da UEPE,
Campus VIII;

* |dentificar o perfil sociodemograficos dos pacientes;

* Investigar a percepgdo do paciente sobre o3 servigos prestados pelo académico;

+ Avaliar o relacionamento dos académicos, professores e funciondrios e pacientes;

* |dentificar problemas que levam a insatisfag8o do paciente.

Avaliagio dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

O risco da pesguisa & minimo por envolver apenas respostas objetivas, um desconforto minimo, apenas no
que se refere ao tempo necessdrio para as respostas dos quesitos propostos (aproximadamente 10-15
minutos), ndo sendo cbrigatorio responder a todas as questdes, sera assegurado um local reservado para
que o voluntario possa responder o questionario. Para garantir a confidencialidade e a privacidade dos
individuos a caracterizag8o dos mesmos serd feita por codificagfo da sua identidade.

Beneficios:

Espera-se gue a busca dos dados e informagdes socioscondmicas e do grau de satisfagdo possam
subsidiar o planejamento de agdes que busguem o atendimento integral e resclutive das necessidades
odontologicas dos usuarios das Clinicas Escola do Curso de Odontologia do Campus VIIl, com a finalidade
de promaover, prevenir e tratar agravos de salde oral, por meio de um plangjamento especifico para o perfil
socigecondmico da populagdo atendida, levando em consideragdo os principais motives que levam os
usudrios a buscarem o referido servigo.

Comentarios & Consideragdes sobre a Pesquisa:

Espera-se encontrar neste estude o perfil socioeconémico de usudrios do servigo como sendo de renda e
escolaridade baixa com maior prevaléncia de pacientes do sexo feminino. Além disso, espera-se observar
indices positives quanto a satisfagSo dos servigos especializados prestados pela clinicas escolas de
odontologia. Com este trabalho, pretende-se contribuir para a

Enderego: Rua- Dr. Caros Chagas, s/n

Bairro: S3o José CEP: 53.107-670
UF: PB Municipio: CAMPINA GRANDE
Telefone: (83)2101-5545 Fasc: (33)2101-5523 E-mail: cep@huac.ufcg.edubr
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Continuagdo do Panecer: 3.080.200

identificagdo de possiveis fatores para um melhor direcionamento dos pacientes de acordo os principios da
equidade, integralidade e resolutividade.

Consideragies sobre os Termos de apresentagio obrigatdria:
Todos os termos de apresentagdo obrigatoria foram anexados ao sistema.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:
Né&o existe inadequagdes éticas para o inicio da pesquisa.

Consideragoes Finais a critério do CEP:

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situago
Informagoes Basicas |PE_INFORMACOES_BASICAS _DO_P 2611172018 Aceito
do Projeto ROJETO 1219097 pdf 00:59:35
Projeto Detalhado /1 |atendimento_clinica_odontologica_uepb.| 26/117/2018 |DANIELLE DO Aceito
Brochura docx 00:59:02 MASCIMENTO
Investigador BARBOSA
TCLE ! Temes de |[TCLE.docx 26/11/2018 |DAMNIELLE DO Aceito
Azsentimento f 00:57:03  |MASCIMENTO
Justificativa de BARBOSA
Auséncia
Qutros Temo_divulgacao_resuliados. docx 1511172018 |DAMNIELLE DO Aceito

231147 |NASCIMENTO
BARBOSA
Folha de Rosto folha_de_rosto. pdf 19/09/2018 |DAMIELLE DO Aceito
231054 |MNASCIMENTO
BARBOSA

Situagdo do Parecer:

Aprovado
Mecessita Apreciagio da CONEP:
M&o
CAMPINA GRANDE, 13 de Dezembro de 2018
Assinado por:
Andréia Oliveira Barros Sousa
(Coordenador(a))
Enderego: Rua- Dr. Cardes Chagas, s/n
Bairre: 530 José CEP: 58.107-670
UF: PB Municipic: CAMPINA GRAMDE
Telefone: (B3j2101-5545 Fax: (83)2101-5823 E-mail: cep@huac.ufog.edubs
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