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Resumo

Objetivo: avaliar a satisfagdo dos usuarios atendidos nas clinicas integrais do curso de Odontologia da Uni-
versidade Federal de Pernambuco e a associagdo com fatores relacionados ao paciente, ao acesso e ao aten-
dimento. Método: trata-se de um estudo descritivo, quantitativo, de corte transversal, partindo de uma amos-
tra de conveniéncia, realizado com 81 pacientes adultos, de ambos os sexos. Foi aplicado um questionario
semiestruturado com questdes do Questionario de Avaliagdo dos Servigos de Satide Bucal (QASSAB), uma
questdo de ansiedade ao tratamento odontologico (Dental Anxiety Question modificada) e dados individuais
do paciente, como sexo, idade, escolaridade, local de residéncia e procedimentos realizados. Resultados:
os resultados demonstraram que os usuarios consideraram a obtencdo de uma vaga como razoavel ou facil
(75,3%), e o tempo na fila de espera como razoavel ou curto (66,7%). A maioria dos participantes respondeu
que o motivo da procura por atendimento na clinica era o fato de ndo ter dinheiro para pagar o tratamento
particular, e 40,7% dos pacientes manifestaram algum sinal de ansiedade. Houve uma avaliagdo positiva
do ambiente fisico do servigo por parte dos usuarios, para a maioria das variaveis pesquisadas. No entanto,
apenas a variavel organizagao foi significativamente associada com a satisfagdo dos usuarios. Conclusao: de
forma geral, os resultados encontrados nesta pesquisa indicam um bom nivel de satisfacao, porém, tornam-se
necessarias reavaliagdes periddicas para obtencdo de informagées importantes que possibilitem melhorias na
estrutura e no atendimento das clinicas.
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Introducao

A satisfacdo do usudrio é um dos fatores que
determinam a qualidade do atendimento nos ser-
vigos de saide e por meio dos quais se obtém da-
dos sobre expectativas e buscam-se solugdes para
a melhoria do servigo prestado!. A Organizacgio
Pan-Americana da Saude (Opas) e a Organizacéo
Mundial de Satide (OMS) definiram como um dos
principais objetivos da satde publica a garantia
de qualidade e acesso a servigos de saude?, e, se-
gundo a Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil de 1988, em seu artigo 196, saude é direito
de todos e dever do Estado?.

Os estudos de satisfacdo na perspectiva dos
usudrios em servigos de saude comecaram a ser
desenvolvidos no Brasil no inicio da década de
1990, com o advento da implantacdo do Sistema
Unico de Satde (SUS), a partir da introducéo da
participacéo social nos processos de planejamen-
to e avaliacdo dos servicos de satude*. Na odon-
tologia, a satisfacdo do usudrio esta relacionada
com a qualidade técnica, que estd relacionada
com o servigco recebido e a competéncia do profis-
sional, e a qualidade funcional, que esta ligada
com o relacionamento paciente-profissional, pelo
lado afetivo/pessoal do paciente!. O sucesso do
tratamento estd diretamente relacionado com a
satisfacdo dos usudrios, uma vez que pacientes
satisfeitos respondem melhor ao tratamento®S.

A utilizagéo dos servigos esta relacionada aos
fatores de acesso — ato de ingressar, entrada — e
acessibilidade — carater ou qualidade do que é
acessivel”’. As Pesquisas Nacionais de Amostra
por Domicilios tém apontado maior utilizacdo de
servicos odontoldgicos pela populacio brasileira.
Contudo, ainda persistem importantes desigual-
dades no acesso a servigos odontoldogicos, sendo
que a populacido de maior renda apresenta melho-
res condicdes de acesso a esses servigcos. Entraves
na utilizacdo dos servigcos de satde, incluindo
saude bucal, tém sido relacionados a barreiras de
acesso, tanto organizacionais como geograficas?.

A dificuldade de acesso a servigos de qualida-
de no setor publico faz com que muitos pacientes
escolham as universidades para receberem tra-
tamento odontolégico. Outros fatores que pesam
para essa escolha sdo: a expectativa de que o tra-
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tamento esteja sendo supervisionado por um pro-
fissional muito bem titulado e a falta de condig¢Ges
para pagar pelo tratamento em um servigco parti-
cular®. Um dos ambientes mais propicios para se
avaliar a satisfacdo de uma comunidade com um
curso de Odontologia € a clinica, por ser o retrato
do trabalho de uma equipe (professores, alunos,
funcionarios) no exercicio da pratica odontol6gi-
ca, em todos os niveis de atencéo!®.

A ansiedade do paciente também constitui
um problema relacionado a utilizacdo dos servi-
cos odontolégicos. O paciente ansioso tende sem-
pre a evitar o tratamento dental e, uma vez no
consultorio, torna-se dificil a administracéo des-
se sentimento, ocasionando uma dificuldade a
mais para o profissional da odontologia!. O pro-
fissional deve estar habilitado a lidar com esses
temores, adequando os procedimentos ao perfil
de cada individuo. A capacitacio do estudante de
Odontologia para avaliar as reac¢bes do paciente
e para empregar estratégias psicolégicas que mi-
nimizem a ansiedade deveria ser considerada téo
importante quanto a sua preparacio técnica'2.

A ansiedade é um fator importante que pode
interferir na satisfacdo do paciente ao final do
tratamento!l. Dessa forma, é importante que pes-
quisas de satisfacdo abordem também as habili-
dades de comunicacéo dos dentistas e perguntas
especificas sobre ansiedade®®.

A satisfacdo do paciente é um conceito mul-
tidimensional que aborda muitos aspectos do
cuidado'*. A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios
dos servicos de saide, bem como a associagdo com
fatores relacionados a ansiedade no tratamento
odontolégico, a acessibilidade e a qualidade do
atendimento oferecido, traz valiosas informacgoes
que podem ser utilizadas para a adequacéo do
atendimento e a melhoria da qualidade da ofer-
ta de servicos e dos resultados dos tratamentos
realizados.

Metodologia

Esta pesquisa caracteriza-se como um estu-
do descritivo, quantitativo, de corte transversal,
partindo de uma amostra de conveniéncia, rea-
lizada no curso de Odontologia da Universidade
Federal de Pernambuco (UFPE), no campus de
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Recife. A clinica-escola de Odontologia da UFPE
tem finalidade académica, de pesquisa e aten-
dimento 4 comunidade, conforme as normas do
SUS. E organizada por ciclo de vida numa abor-
dagem integral do paciente, atendendo as diver-
sas especialidades da Odontologia numa perspec-
tiva educativa, preventiva e curativa.

A populacio estudada foi composta por pa-
cientes adultos, de ambos os sexos, atendidos nas
clinicas integrais, durante o periodo de agosto de
2018 a outubro de 2019. Os critérios de inclusio
adotados no estudo para composicdo da amostra
foram: ter nimero de prontudrio unico registrado
no sistema eletronico, estar pelo menos no tercei-
ro dia de atendimento, ter entre 18 e 65 anos e
ser atendido nas clinicas integrais I e IV, as quais
recebem o paciente adulto para o atendimento de
baixa e média complexidade, respectivamente.
Foram utilizados como critérios de exclusdo ser
paciente com deficiéncia cognitiva e ndo concordar
em participar da pesquisa ou néo assinar o termo
de consentimento livre e esclarecido (TCLE).

A coleta de dados foi realizada por meio de
questionario, com questoes objetivas, aplicado na
sala de espera das clinicas A e B do Departamen-
to de Clinica e Odontologia Preventiva, enquanto
os pacientes aguardavam para serem atendidos.
Dados sobre o atendimento odontolégico, como os
procedimentos realizados, foram obtidos median-
te observacéo dos prontudrios dos pacientes.

O instrumento de pesquisa utilizado foi ela-
borado com questdes previamente validadas do
Questionario de Avaliacdo dos Servicos de Saude
Bucal (QASSAB)® e do questionario de ansieda-
de ao tratamento odontolégico (Dental Anxiety
Question modificada — DASm)*. Também incluiu
dados individuais do paciente, como sexo, idade,
escolaridade, local de residéncia e procedimentos
realizados.

O QASSAB baseia-se no modelo de avaliagédo
da qualidade proposto por Donabedian'’, compos-
to por questées que abrangem 10 dimensdes da
qualidade. No presente estudo, foram utilizadas
as dimensoes: disponibilidade dos servicos; am-
biente fisico do servigo-limpeza-iluminacio; acei-
tabilidade; e resolutividade/eficacia.

A DAS é um instrumento psicométrico que
classifica os individuos em temerosos ou ndo em

638

relacdo ao tratamento odontolégico. Para esta
pesquisa, foi utilizada a versdo modificada por
Bottan et al.'8 (2008), para adequacio da questao
a uma linguagem acessivel ao nivel de compreen-
séo dos pacientes.

Todos os dados obtidos foram tabulados em
planilha do Microsoft Excel e, posteriormente,
submetidos a analise estatistica, para determina-
cao de prevaléncias e possiveis associacbes entre
as variaveis. Na andlise estatistica, os dados com
variaveis ordinais com mais de duas categorias
foram reagrupados para aumentar a eficiéncia
dos testes estatisticos. Foi construida uma va-
riavel dicotomica agrupando a categoria “muito
satisfeito” com a “satisfeito” e a categoria “pou-
co satisfeito” com a “insatisfeito”, dessa forma, a
variavel dependente, obtida a partir da questédo
“O quanto vocé esta satisfeito com o tratamento
oferecido?”, ficou com as categorias: “satisfeito” e
“néo satisfeito”.

Para avaliar a associacdo entre a variavel de-
pendente e as variaveis independentes, foi utili-
zado o teste Qui-Quadrado de Pearson ou o teste
exato de Fisher. A significincia estatistica de to-
dos os testes foi considerada como p-valor < 0,05.
O programa estatistico utilizado para digitacéo
dos dados e obtencédo dos calculos estatisticos foi
o EPI-INFO, na versio 7.2 para DOS.

A pesquisa foi submetida a andlise do Comité
de Etica em Pesquisa da UFPE em concordéncia
com a Resolucéo 466/12 do Conselho Nacional de
Satude, obtendo parecer favordvel para o desen-
volvimento do estudo, sob o parecer n® 2.830.347.
Todos os individuos que participaram do estudo
assinaram um TCLE.

Resultados

Os resultados apresentados partem de uma
amostra de 81 pacientes entrevistados, aborda-
dos na sala de espera da clinica. Houve a colabo-
racdo da maioria dos que foram convidados a par-
ticipar, no entanto, trés pacientes se recusaram
ou néo quiseram assinar o TCLE.

Verificou-se que mais da metade dos partici-
pantes da pesquisa era do sexo feminino (61,7%).
A faixa etaria variou entre 19 e 65 anos, sendo a
média de idade de 45 anos. Quanto ao nivel de
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escolaridade, a amostra foi constituida por um
percentual significativo de individuos com o ensi-
no médio concluido (50,6%). Em relacdo ao ques-
tionamento da procedéncia/endereco, a maioria
dos participantes informou ser da Regido Metro-
politana do Recife (RMR), na porcentagem 34,6%
(Tabela 1).

Tabela 1 — Distribuicao dos pesquisados segundo dados so-
cioecondémicos, demogréficos e escolaridade, Re-
cife, PE, 2018/2019

algum incomodo apés o tratamento oferecido. As

clinicas foram bem avaliadas com relacdo ao am-

biente fisico, a menor avaliacio foi da estrutura,

com 90,1% de satisfacdo. De um modo geral, 78

(96,3%) dos pacientes relataram estar satisfeitos

ou muito satisfeitos com o tratamento oferecido

(Tabela 2).

Tabela 2 — Distribuicdo dos pesquisados segundo avaliacao
da satisfacdo, ansiedade e procedimentos realiza-
dos, Recife, PE, 2018/2019

Variavel n % Variavel n %
L o o .
s Feminino 50 | 61,7% Indlca(;‘_ao de amigos/ 27 | 333%
exo ) Motivo conhecidos
Masculino 31 | 38,3% v
3 0,
19 2 29 17 21% Por ndo poder pagar 54 | 66,7%
Dificil 20 | 24,7%
o 30 a 40 14| 17,3% Obtencio davaga | °
ade Razoavel/facil 1| 75,39
41251 19| 23,4% azoavel/faci 6 5,3%
L 27 | 33,3%
52265 31| 383%  Fila de espera onee ’
R avel t 54 | 66,7%
Ensino fundamental incompleto 8 9,9% azodvel/curto °
Muito satisfeito/satisfeit 78 | 96,3%
Até ensino médio incompleto 13 16% Organizagdo uito satisfeitofsatisfeito ?
Escolaridade | Ensino médio completo 41| 50,6% Pouco satisfeito/insatisfeito 3 3,7%
. o Muito satisfeito/satisfeito 73 | 90,1%
Ensino superior incompleto e 19 | 2359 Estrutura
completo 27 Pouco satisfeito/insatisfeito 8 9,9%
Em torno da universidade 23 | 28,4% Muito satisfeito/satisfeito 77 | 95,1%
Limpeza
Recife 23 | 28,4% Pouco satisfeito/insatisfeito 4 4,9%
Endereco
Regiao metropolitana 28 | 34,6% Muito satisfeito/satisfeito 76 | 93,8%
Iluminacao
Interior de Pernambuco 7 8,6% Pouco satisfeito/insatisfeito 5 6,2%
Fonte: autores. Opinido do Sim 77 | 95,1%
paciente no plano ~
de tratamento Nao 4| 49%
Quando perguntados sobre o motivo que os le- o Sentiu desconforto 32 | 395%
; i - ncomodo
vou a procurar o atendimento na clinica de odon N30 sentiu nada 49 | 60.5%
tologia da UFPE, a maioria dos participantes e Nio apresenta 48 | 59.3%
P : : nsiedade
(66,7%) respondeu que nio tinha dinheiro para Apresenta 33 | 40,7%
pagar o tratamento particular. Na dimenséo dis- ] Invasivo 30 | 37%
o eqs . . P i
ponibilidade dos servigos, verificou-se que 75,3% ' rocedimento Nio invasivo 511 63%
dos entrevistados consideraram a obtengdo de Satisfagao geral Muito satisfeito/satisfeito 78 | 96,3%
uma vaga ou ficha razoavel ou facil, e a maioria Pouco satisfeito/insatisfeito 51 6,2%

classificou o tempo na fila de espera, até ser cha-
mado para o atendimento, como razo4vel ou curto
(66,7%).

De acordo com a questdo extraida da escala
de avaliacédo da ansiedade ao tratamento odonto-
légico, 40,7% dos pacientes manifestaram algum
sinal de ansiedade, no entanto, a maioria clas-
sificou-se com baixa ansiedade no tratamento
odontolégico. No que se refere a eficacia, apenas
39,5% dos individuos responderam que sentiram

RFO UPF, Passo Fundo, v. 25, n. 1, p. 66-73, jan./abr. 2020

Fonte: autores.

Na anadlise bivariada, apenas a variavel

“organizacdo” foi significativamente associada

com a satisfacédo geral dos usuarios, sendo essa

maior em individuos que ficaram muito satisfei-

tos ou satisfeitos com a organizacdo (p=0,009)

(Tabela 3).
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Tabela 3 — Avaliagdo do grau de satisfagdo dos pacientes as-
sociado as varidveis independentes, Recife, PE,

2018/2019
.. Nao
Satisfeito A
Variaveis independentes st satisfeito  p-valor
] ] %
Sexo
Feminino 47| 61,8 3 60
X 0,935
Masculino 29| 38,2 2 40
Idade
Até 40 anos 29| 38,2 2 40
0,935
> 40 ANOS 47| 61,8 3 60
Escolaridade
Ate ensino médio 19 25 ) 40
incompleto
Ensi di 0,458
nsino médio ou 57 75 3 60
superior
Motivo
Indicacdo de amigos 25| 329 2 40 0.744
Por ndo poder pagar 51| 67,1 3 60 '
Obtencgdo da vaga
Dificil 18| 23,7 2 40
. 0,412
Razoavel/facil 58| 76,3 3 60
Fila de espera
Longo 241 31,6 3 60
2 0,192
Razoavel/curto 52| 68,4 2 40
Organizagao
Mu_lto_satlsfelto/ 75| 98,7 3 60
satisfeito
P isfeito/ 0,009
Pouco satisfeito 1 13 ) 40
insatisfeito
Estrutura
Mu_lto_satlsfelto/ 68| 895 5 100
satisfeito
P isfei 0,445
Pouco satis eito/ 8 105 0 )
insatisfeito
Limpeza
Mu‘lto'satlsfelto/ 73 96 4 80
satisfeito
P isfei 0,108
Pouco satis eito/ 3 4 1 20
insatisfeito
Iluminacdo
Mu_lto_satlsfelto/ 71| 93,4 5 100
satisfeito
P isfeito/ 0,554
Pouco satisfeito 51 6,6 0 )
insatisfeito
Incobmodo
Sentiu desconforto 29| 38,2 3 60
. 0,333
Nao sentiu nada 47| 61,8 2 40
Ansiedade
N&o apresenta 46| 60,5 2 40
0,365
Apresenta 30| 39,5 3 60
Procedimento
Invasivo 28| 36,8 2 40
0,88
Nao invasivo 48| 63,2 3 60

Fonte: autores.

Discussao

A pesquisa avaliou a satisfacdo dos usua-
rios atendidos nas clinicas integrais do curso de
Odontologia da UFPE e a associa¢do com fatores
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relacionados ao paciente, a acessibilidade e ao
atendimento. De acordo com Le&o e Dias' (2001),
a ida ao dentista é um momento de grande sig-
nificado emocional para o paciente, pois, afinal,
o fato de permitir que alguém trate de sua boca
transforma-se em um ato de grande intimidade.

No presente estudo, a faixa etaria predomi-
nante foi de 52 a 65 anos e o sexo feminino foi o
mais prevalente, o qual ficou ligeiramente mais
satisfeito com o atendimento quando comparado
ao sexo masculino. Alguns estudos explicam que
a predominéncia do sexo feminino em consulté-
rios odontolégicos pode ser justificada porque as
mulheres estdo mais ligadas a estética e ao auto-
cuidado®. A baixa procura masculina por servi-
cos odontolégicos esta ligada a questdes culturais
que dificultam a adocédo de praticas de cuidados,
0 homem sente medo e vergonha de expor seu cor-
po para profissionais de saude?..

Em pesquisas como a de Mialhe et al.?2 (2008)
e a de Praxedes et al.’ (2017), foi constatado que os
individuos mais jovens representam uma grande
parcela dos que utilizam os servigos do Curso de
Odontologia nas clinicas integradas, com a expli-
cacdo de que o atendimento odontolégico tende a
diminuir com o envelhecimento. Mas, no presente
estudo, isso néo foi comprovado, sendo a maioria
composta por pacientes com idade entre 52 e 65
anos.

Em relacdo a escolaridade, notou-se que a
maioria era alfabetizada com instrucio de nivel
médio ou superior, assemelhando-se a pesquisa
de Souza et al.? (2014). Observou-se que a insa-
tisfacdo foi ligeiramente maior naqueles que ti-
nham maior grau de escolaridade. Castro et al.
(2012) encontraram uma tendéncia semelhante
em sua pesquisa a respeito da satisfacéo de usua-
rios do SUS.

Como visto, os motivos predominantemente
encontrados para procura do tratamento na insti-
tuicao foi o fato de o paciente ndo poder pagar por
um tratamento em uma clinica particular, sendo
que esse grupo apresentou um percentual de sa-
tisfacdo alto. As pessoas que procuram a clinica
odontolégica de ensino o fazem, frequentemente,
em busca de servicos que néo estdo disponiveis
na rede publica de atendimento odontolégico e
pelos quais ndo tém condicdes de pagar?.
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O fator socioeconémico influencia o grau de
satisfacdo do paciente atendido em instituicéo-
-escola. O baixo custo do tratamento faz com que
os usudrios apresentem baixa expectativa em
relacdo ao tratamento ou sejam mais tolerantes.
Existe uma maior tendéncia por parte dos usua-
rios de classes menos favorecidas de avaliar posi-
tivamente os servigos que lhes séo oferecidos. Em
uma revisdo conduzida a respeito das formas de
medir a qualidade e a humanizagdo da assistén-
cia a saude, as autoras pontuaram que o simples
fato de serem atendidos ja pode produzir satis-
facdo, sendo considerado um viés de gratidao’?.

A maior parte dos pacientes procedia de Re-
cife e da RMR, estando a clinica de odontologia
da UFPE bem centralizada, é compreensivel que
sua localizacdo facilite a locomocao dos pacientes
e permita atender a demanda de diversos bairros
de Recife e cidades vizinhas. Outro estudo de-
monstrou que néo é apenas a distancia fisica da
unidade que leva os individuos a percebé-la como
perto ou longe, mas também, e principalmente, a
dificuldade ou a facilidade para o deslocamento
até o servigo de saude?.

Sobre a dimenséo de disponibilidade dos ser-
vigos, particularmente, a obtencéo de vaga é con-
siderada uma condig¢do importante para a utiliza-
cdo dos servigos de saude e para a avaliagdo que
os usudarios fazem dos referidos servicos*. Nesta
pesquisa, a maioria das pessoas considerou a
obtencdo de uma vaga como razoavel ou fAcil,
achando o tempo na fila de espera razoavel ou
curto e apresentando o grau de satisfacio bastan-
te elevado. Porém, em um estudo realizado por
Moimaz et al.?” (2017), o descontentamento no
quesito “fila de espera” mostrou-se rotineiro nos
servicos e considerado como o principal motivo de
desisténcia dos usudrios em utilizarem os servi-
¢os publicos prestados nas unidades de satude. A
espera, além de causar insatisfacéo, pode ainda
degradar o estado de satude e prolongar o sofri-
mento e a ansiedade?®. Além disso, ha de se con-
siderar que os individuos que nfo tiveram éxito
em obter uma vaga para tratamento néo fizeram
parte da pesquisa.

Na avaliac¢édo dos aspectos de infraestrutura,
verificou-se, majoritariamente, satisfacdo por
parte dos usudrios entrevistados nesta pesquisa.
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No curso de Odontologia, deve haver constantes
melhorias com relagdo a equipamentos, instru-
mentos e materiais utilizados pelos académicos;
no entanto, em geral, em 6rgédos publicos brasilei-
ros, o processo de aprimoramento é mais lento?.

O ambiente utilizado para o atendimento foi
considerado pelos usudrios como predominante-
mente satisfatério em relagdo a organizacio, a
limpeza e a iluminacdo, mas a “organizacdo” foi
a unica variavel que se apresentou estatistica-
mente relacionada com a satisfacdo (p=0,009).
Tais consideragdes podem ter proporcionado uma
sensacdo de acolhimento e valorizacéo, tornan-
do-os mais motivados, receptivos e colaborado-
res, otimizando, de uma forma geral, a qualidade
do atendimento nessa instituicdo. Torres et al.>
(2015) também observaram, em seu trabalho
realizado na clinica-escola de Odontologia da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN), que os pacientes atendidos demonstra-
ram, em sua maioria, uma opinido positiva a res-
peito da organizacéo, da limpeza, do conforto e da
iluminacéo das clinicas.

Alguns estudos abordam a importéancia de o
paciente receber informacGes claras, objetivas
e compreensiveis sobre hipéteses diagnésticas,
diagnoésticos realizados, exames solicitados, acoes
terapéuticas, riscos e beneficios do tratamen-
to, etc.?. Nesta pesquisa, quase toda a amostra
respondeu que recebeu explicacoes sobre o trata-
mento a ser realizado e participou na construcéo
do plano de tratamento.

A dor é um fator consideravel, que gera in-
satisfacdo, quando sentida durante e apés os
procedimentos odontolégicos, principalmente de
alta complexidade, pois a satisfacdo com a prati-
ca odontoldgica continua sendo muito associada
a dor3l. Apesar de a maioria dos pacientes ter in-
formado que néo sentiu desconforto apds o trata-
mento, foi possivel identificar que quanto maior o
desconforto, menor a satisfacéao.

O medo e a ansiedade estdo presentes, em di-
ferentes graus, em quase metade dos pacientes e
sdo responsaveis, em grande parte, pelo descui-
do em relacdo a satude bucal'®. O medo severo do
tratamento odontolégico pode comprometer e in-
fluenciar negativamente a relacéo entre o profis-
sional e o usudrio®!. A ansiedade constitui um fe-
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némeno que pode ser caracterizado por sentimen-
tos subjetivos de tensdo, apreensdo, nervosismo
e preocupacgdo, que sdo experimentados por um
individuo em um momento particular®’. No pre-
sente estudo, 40,7% dos pacientes informaram
ter ansiedade, no entanto, ela nédo foi associada a
satisfacdio com o tratamento.

As atividades clinicas integram o processo de
ensino-aprendizagem e tém por objetivo oportu-
nizar ao aluno, em situacéo real de trabalho, a
consolidacdo de conhecimentos tedrico-praticos.
Elas sdo, portanto, a espinha dorsal do processo
de formacédo do aluno. Além disso, as atividades
clinicas ofertadas por cursos de graduacéo e de
pos-graduacio se constituem na tnica alternati-
va de acesso a servigos odontoldégicos para grande
parcela da populacgido!®. Avaliar a satisfacdo dos
pacientes em atendimentos odontolégicos em
faculdades de Odontologia é de suma importan-
cia para verificar os aspectos positivos e o que é
preciso modificar no atendimento, gerando assim
um servico cada vez melhor e de exceléncia.

O presente estudo apresenta limitacoes rela-
cionadas ao numero da amostra, ao uso de autor-
relato e ao possivel viés de gratiddo. No entanto,
os resultados desta pesquisa trazem valiosos da-
dos para a avaliacéo do atendimento oferecido, os
quais foram condizentes com os dados apresen-
tados em outras pesquisas que avaliaram diver-
sos servicos em outras cidades do pais. Pode-se
notar a importancia de se incorporar a avaliagdo
na perspectiva do usudrio na rotina das clinicas
odontolégicas universitarias e espera-se que os
resultados alcancados por esta pesquisa, tanto
positivos quanto negativos, sirvam para buscar
sempre a melhor qualidade do atendimento e cor-
rigir as falhas cometidas.

Conclusao

Os resultados do presente estudo demonstra-
ram que os usudrios consideraram a obtencédo de
uma vaga como razoavel ou facil e o tempo na fila
de espera como razoavel ou curto. A maioria dos
participantes respondeu que o motivo da procu-
ra por atendimento na clinica era o fato de néo
ter dinheiro para pagar o tratamento particular,
e menos da metade dos pacientes manifestaram
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algum sinal de ansiedade. De forma geral, os re-
sultados encontrados nesta pesquisa indicaram
um bom nivel de satisfacdo dos pacientes dian-
te do servigo prestado nas clinicas integradas de
Odontologia da UFPE.

Abstract

Objective: to evaluate patient satisfaction at the
Dental School Clinics at the Federal University of
Pernambuco, Brazil, and the association with fac-
tors related to the patient, access and care. Method:
this is a descriptive, quantitative, cross-sectional
study, based on a convenience sample, conducted
with 81 adult patients, of both sexes. A semi-structu-
red questionnaire was applied with questions from
the Oral Health Services Assessment Questionnaire
(QASSAB), a question of anxiety to dental treatment
(modified Dental Anxiety Question) and individual
patient data, such as sex, age, education, place of
residence and procedures performed. Results: the
results showed that users considered obtaining a
place as reasonable or easy (75.3%) and the time
in the queue as reasonable or short (66.7%), most
participants answered that the reason why they
chose theservice was the fact that they did not have
the money to pay for private treatment and 40.7%
of the patients showed some sign of anxiety. There
was a positive evaluation of the physical stucture
of the service by users, for most of the variables
surveyed. However, only the organization variable
was significantly associated with user satisfaction.
Conclusion: in general, the results found in this re-
search indicate a good level of satisfaction, howe-
ver, periodic reassessments are necessary to obtain
important information that will allow improvements
in the structure and care of clinics.

Keywords: Patient satisfaction. Health services ac-
cessibility. Dental anxiety.
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