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APRESENTAGAO

Observando a historia da Odontologia € possivel notar grandes evolug¢des na
utilizacdo e criagdo de recursos, materiais e técnicas, associados a tecnologia para
melhorar os processos dentro da area. A odontologia tradicional foi aperfeicoada e
continua em processo de lapidacao.

Sendo o questionamento a chave para o desenvolvimento, a melhoria nos
servigcos odontologicos disponiveis a populagcao é reflexo da busca incessante por
respostas na area cientifica.

Este E-book intitulado Odontologia: Servicos Disponiveis e Acesso 3 mostra
mais um capitulo das recentes descobertas e reflexdes que enriquecem o campo
Odontoldgico.

Espero que a leitura deste rico acervo seja transformada em matéria prima
para construcdo de seu caminho profissional.

Otima leitura!

Profa. Ms. Emanuela C. dos Santos
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RESUMO: Com a criagcdo das Politicas
Nacionais de Atencdo Basica e a implantagéo
do Sistema Unico de Saude, ha grandes
melhorias na promog¢ao de saude, prevencéo de
agravos, tratamentos e reabilitacdo. Definindo a
“Saude um direito de todos e dever do Estado”.
Atualmente a qualidade dos servigos de saude
prestados a populacdo tem gerado grandes
preocupacdes para as empresas e instituicoes.
Para que se obtenha um servico de qualidade

Odontologia: Servigcos Disponiveis e Acesso 3

SAO PAULO

€ necessario descobrir a satisfacdo dos
usuarios em relagdo ao que é oferecido. Nesse
sentido o presente projeto tem como objetivo
avaliar, a satisfacdo dos usuarios atendidos na
Clinica de Atencdo Basica da Clinica Escola
de Odontologia de uma Universidade. Foram
avaliados 88 questionarios, a maioria do sexo
feminino, provedorafinanceiradaresidénciae de
baixa renda. A maioria dos pacientes avaliaram
como satisfeitos o atendimento prestado pelos
os alunos. Conclui-se a importancia de avaliar
a satisfacdo dos usuarios para que melhorias
possam ser feitas de forma a elevar a qualidade
do servico prestado.

PALAVRAS CHAVE: Atencéo Basica, Sistema
Unico de Saude, Odontologia, Satisfacdo dos
Usuarios, Qualidade dos Servicos.

SATISFACTION OF USERS OF THE
CLINICAL SCHOOL OF ATTENTION OF A
UNIVERSITY IN SAO PAULO

ABSTRACT: With the creation of National
Primary Care Policies and the implementation
of the Unified Health System, there are major
improvements in health promotion, disease
prevention, treatment and rehabilitation. Defining
“Health a right of all and duty of the state”.
Currently the quality of health services provided
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to the population has generated great concerns for companies and institutions. In order
to obtain a quality service it is necessary to find out the users satisfaction with what
is offered. In this sense, the present project aims to evaluate the satisfaction of users
attended at the Primary Care Clinic of the University School of Dentistry Clinic. Eighty-
eight questionnaires were evaluated, mostly female, financial provider of the residence
and low income. Most patients rated the care provided by the students as satisfied. It is
concluded the importance of evaluating user satisfaction so that improvements can be
made in order to increase the quality of service provided.

KEYWORDS: Primary Care, Unified Health System, Dentistry, User Satisfaction,
Quality of Services.

11 INTRODUCAO

O conceito de Atencédo primaria em saude foi definido na | Conferéncia
Internacional sobre os Cuidados Priméarios de Saude, realizada em Alma-Ata em
1978, pela Organizagdo Mundial de Saude com a colaborag¢éo do Fundo das Nacbes
Unidas para a Infancia (UNICEF), com os resumos das politicas de saude, que vem
para reafirmar a satde como direito humano fundamental, um conjunto de elementos
foram essenciais, educacéo dirigida aos problemas de saude prevalentes e métodos
para sua prevencao e controle; promog¢ao do suprimento de alimentos e nutricao
adequada; abastecimento de agua e saneamento basico apropriados; atencéo
materno-infantil, incluindo o planejamento familiar; imunizagdo contra as principais
doencas infecciosas; prevencdo e controle de doengcas endémicas; tratamento
apropriado de doencas comuns e acidentes; e distribuicao de medicamentos
basicos (Brandao, Gianini, Novaes, & Goldbaum, 2011; Gil, 2006). A implantacao
do Sistema Unico de Satde (SUS) em 1990, consolidou a organizagéo dos servicos
de saude no pais. O SUS passa a ser um sistema de construcao permanente, tendo
discussdes sobre o processo saude e doenga e os profissionais que atuam nele
(Aerts, Abegg, & Cesa, 2004; Escorel, Giovanella, Mendonc¢a, & Senna, 2007).
Foi na 8° Conferéncia e Assembleia Constituinte que se afirmou a importancia da
promog¢ao de saude. Sob a resolucédo “Saude direito de todo e dever do Estado”
(do Brasil, 1988). Ainda se defendeu a assisténcia-médica sanitaria integral, e
nortearam a universalidade, integridade, participacdo e descentralizacao os seus
principios (A. C. S. de Lima, Cabral, & Vasconcelos, 2010).

No ultimo século, gracas aos progressos econdmicos, politicos, sociais e
ambientais, tem se melhorado de forma continua as condicdes de vida e saude
na maioria dos paises. Ainda assim para a qualidade de vida da populagao ter um
resultado favoravel, a corresponsabilidade em parte é dos profissionais de saude,
porém € necessario que os cidadaos assumam o compromisso por defender sua
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prépria saude e seus direitos (Cavalcanti, Cartaxo, & Padilha, 2010).

Os profissionais de saude, assim como o Cirurgido Dentista tem grande
importancia no SUS, na prevencdao e promoc¢ao de saude (Aerts et al., 2004).
Infelizmente no inicio do Sistema o servico ainda era excludente e curativista, o
Brasil chegou a ficar entre os piores paises do mundo, sobre a condi¢cao de saude
bucal e o alto indice de mutilagdes. No ano de 2000 em dezembro, a saude bucal foi
implantada no Programa Saude da Familia (PSF), através da portaria 1.444. A partir
disso a saude bucal foi reorganizada, a Politica Nacional de Saude foi transformada,
deixando de priorizar apenas 0s escolares e as urgéncias odontoldgicas (Cavalcanti
et al., 2010; Escorel et al., 2007). Diante de toda histdria sobre saude e saude bucal,
temos a oportunidade de exercer a atencao primaria odontoldégica na Universidade,
desde o segundo semestre de 2013, com o objetivo de promover e prevenir doencgas
bucais ndo apenas do individuo, mas também de sua familia. Os tratamentos
realizados sao os preconizados pela Politica Nacional de Saude Bucal, de forma
interdisciplinar, multiprofissional e integral (Saude & Saude, 2006). Os pacientes sao
referenciados para as especialidades odontolégicas como endodontia, periodontia,
cirurgia, odontopediatria e proteses, especialidades médicas como clinico geral,
ginecologia, gastroenterologia e outros especialidade da saude como nutricéo,
psicologia, enfermagem, farmécia e fisioterapia, e contra referenciados para Clinica
Odontologica de Atencéo Bésica.

Considerando a importancia para a populag¢ao da atencao basica e estratégias
na formacado de profissionais qualificados para este fim, torna-se importante que
estes servicos prestados sejam avaliados, tanto para seu aprimoramento como
para o entendimento do que o representa. Em Teresina no curso de odontologia
da Faculdade Novafapi, (Pompeu et al., 2012), realizou uma pesquisa sobre a
satisfacdo dos usuérios atendidos na clinica, foram entrevistados 164 usuarios, o
questionario constituia-se de 18 questdes fechadas, analisando perfil do paciente,
procedimentos preventivos, dor, medo, humanizacdo, atendimento, motivo da
procura pelo servico, ambiéncia e trés questdes abertas sobre os temas proposto.
O perfil mais atendido foram as mulheres (76,22%), que estao trabalhando no
momento (81,71%), a faixa salarial mais prevalente foi de 1 a 2 salarios minimos
(62,80%), sobre as informacdes de procedimentos preventivos 89,02% receberam,
100% dos usuérios responderam que os alunos e professores estavam trajados com
a indumentaria completa, 68,29% ficaram satisfeitos por ndo sentirem dor durante
os procedimentos realizados, 60,37% nao tiveram medo, quanto a receptividade
prestada pelo aluno foi considerada 6tima por 62,80% dos usuarios, 34,76% acharam
bom, 1,83%, regular, e 0,61%, péssimo, pelos professores foi considerada 48,17%
como 6tima, 45,12%, boa, 5,49%, regular, e 1,22%, ruim. Conclui-se que 0s usuarios
estdo satisfeitos com os atendimentos da Faculdade, ainda precisa de melhoras,
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como o tempo para serem chamado para atendimento e a disponibilidade de mais

dias de atendimentos na semana. pelo interesse da satisfacdo dos usuarios

O aumento
teve inicio na década de 70, sendo até hoje um importante componente na melhoria
e qualidade do cuidado, nos permitindo um poder de aprimoramento, foi no século
XIX que desenvolveu uma campanha para melhoria da qualidade do atendimento,
controle de infeccbes e a reducdo de mortalidade dos soldados ingleses feridos
na guerra. (Barbosa, Eiras, Le&o, & Barnabé, 2015; Cotta et al., 2005; Vaitsman &
Rieveres Borges de Andrade, 2005). (A. A. de Lima, Monteiro, & de Vasconcelos,
2017) conclui que cada vez mais a qualidade do servico, o planejamento na gestao,
a humanizacgao, estéo ligadas a percepcéo e satisfagdo dos usuarios. Destaca-se
0 usuario como papel principal no sistema de saude, sendo de grande importéncia
o entendimento de suas especificidades para a melhoria do cuidado. Para avaliar a
qualidade da atencdo a saude (Donabedian, 1990), atribui sete pilares, sendo eles:
(1) eficacia; a competéncia no cuidado, para a melhoria da saude, (2) efetividade;
a fase em que as melhorias sdo alcancadas, (3) eficiéncia; que é obter melhorias
no cuidado com menores custos, (4) otimismo; analisa a propor¢cdo de custo e
beneficio, (5) aceitabilidade; é a avaliacao das expectativas e desejos dos pacientes,
os efeitos no cuidado, (6); legitimidade; a aceitacdo e preferencias em relagdo aos
cuidados, envolve todos os outros componentes, (7) equidade; um principio moral
que determina a justica.

Nesse sentido, o presente estudo tem como finalidade avaliar a satisfacao dos
usuarios atendidos na Clinica de Atenc&o Béasica da Clinica Escola de Odontologia
da Universidade.

21 REVISAO LITERATURA

E apresentado na literatura cientifica de forma muito importante a gestdo
pela qualidade do servico, seja na area privada ou publica. Dessa forma é preciso
mensurar constantemente a avaliacdo desse servigo, para que possa revelar
as necessidades de mudancas e melhorar na qualidade (Soller & Filho, 2011).
Donabedian, 1988 agrupa os indicadores de qualidade capazes de avaliar o servi¢o
de saude, em trés categorias:

- Estrutura: avaliam os locais na qual o servico € prestado, contando com
o conforto, privacidade, silencio e assim por diante. Incluindo instalacdes,
equipamentos, profissionais, e a estrutura organizacional;

- Processo: avaliam os cuidados prestados com o paciente, seja a parte técnica
ou relacéo interpessoal do profissional-paciente;

- Resultados: avaliam o grau de satisfacao do paciente e do prestador.
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Segundo (Couto Robles, Grosseman, & Bosco, 2008), pesquisar a qualidade
dos servicos de saude prestados, possibilita a superacéo das limitagcées detectadas
e oferece subsidios para todo os profissionais envolvidos nesse atendimento. Sendo
assim, descobrir a satisfacdo dos usuarios é a palavra chave para o sucesso e a
adesao do tratamento. Num estudo qualitativo na Universidade Federal de Santa
Catarina, foram abordadas as maes que levam seus filhos a consulta odontoldgica,
através de uma entrevista semiestruturada, as questdes foram sobre o servico
de odontopediatria da UFSC e sua opinido sobre como seria o “dentista ideal”.
Sobre o “dentista ideal” as méaes correlataram as habilidades afetivas, cognitivas
e psicomotoras do profissional e fatores interpessoais como carinho, atencéo e
comunicacgao sendo pontos positivos. Quanto ao atendimento na UFSC, elogiaram o
mesmo e relataram que mesmo sendo uma vaga para especialidade o atendimento
foi rapido. Concluindo —se que as maes estdo satisfeitas com o atendimento
pelos alunos e que encontraram caracteristicas desejaveis para o “dentista ideal”.
Mialhe, Goncalo, & Carvalho, 2010 relata que mesmo o Sistema Unico de Saude
ser estruturado ha quase duas décadas, ainda existe cerca de trinta milhdes de
pessoas que nunca foram ao dentista. Sendo assim as faculdades de odontologia
ganham importancia quando geram acesso a populacdo no tratamento gratuito e
universal. Para verificar a qualidade do servigco prestado, o curso de Odontologia
da FOP/Unicamp, entrevistou 182 usuarios, tendo como resultado mais da metade
dos usuarios considerou o atendimento e o ambiente bom ou 6timo, e relataram
que nao precisava de mudancas. Sobre a clinica onde sao atendidos 35,5%
considerou organizada, 33,5% considerou limpa e 35,5% silenciosa. Concluindo-se
qgue os usuarios estao satisfeitos com a qualidade do servico prestado por alunos,
professores e funcionarios da clinica.

Segundo (Oliveira, Martins, Santana, Bezerra, & Dourado, 2013), no que se
refere a qualidade em saude, na percepc¢édo do usuario, a informacao a respeito
da satisfacdo do paciente é indispensavel para a avaliagdo da qualidade como o
desempenho dos sistemas de saude. Com isso realizou uma entrevista na sala
de espera da clinica, com 285 pacientes, que faziam tratamento odontol6gico
na Faculdade de Odontologia de Pernambuco. Tendo como resultado positivo a
avaliacao da satisfacdo, aceitabilidade, resolutividade e infraestrutura. Ja em
relacdo a acessibilidade, a maioria dos usuérios considerou como dificil ou muito
dificil (63,2%). Conclui-se que o servico prestado teve grande grau de satisfacéo,
que os alunos sao prestativos e atenciosos e apenas o acesso foi identificado como
ponto negativo.

Os clientes/usuarios observam e avaliam o servico mais do que os proprios
gestores, esses sinais s&o percebidos desde o momento de decidem utilizar o
servigo até a realizacdo do servigo propriamente dito (Rodrigues & Junior, 2014).
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31 OBJETIVOS

3.1 Objetivo geral

Verificar a satisfacdo dos usuérios da Clinica de Atencdo Basica (CAB) na
Clinica Escola de Odontologia de uma Universidade em S&o Paulo.

3.2 Objetivos especificos

+ Levantar dados para melhorias dentro da Clinica de Atencdo de Atencéao
Basica na Clinica Escola de Odontologia da Universidade;
* Levantar o grau de Satisfagcdo dos pacientes atendidos na CAB.

4| METODOLOGIA

Trata-se de um estudo descritivo, com abordagem quantitativa, realizada na
Clinica Escola Odontoldgica de Atencéo Basica de uma Universidade, localizada no
estado de Sao Paulo. Foram selecionados para a pesquisa todos os pacientes que
passaram por atendimento na Clinica Escola de Odontologia da Universidade. Foram
excluidos da pesquisa aqueles pacientes com idade inferior a 18 anos, pacientes
portadores de deficiéncia de capacidade cognitiva, os que ndo concordassem em
participar da pesquisa e aqueles que nao assinaram o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) assinado no inicio do tratamento Odontolégico.

O instrumento de pesquisa utilizado foi um questionario (Anexo A), com
perguntas objetivas sobre o acolhimento da familia, atendimento e atencéao pelos
alunos e professores, a estrutura fisica, acessibilidade, resolubilidade, pontualidade
evinculo.Aaplicagcdodoinstrumentode coletade dadosfoirealizada napréopria Clinica
Escola, apds o atendimento realizado pelos os alunos. Todos os dados coletados
foram digitados no programa Microsoft Office Excel, e os resultados, apresentados
em tabelas. De acordo com a resolucédo no 196/96 do Conselho Nacional de Saude,
relativa a pesquisa em seres humanos, esse estudo foi encaminhado ao Comité
de Etica em Pesquisa da Universidade Nove de Julho e aprovado sob o registro
31652114.2.0000.5511 (ANEXO C).

51 RESULTADOS

Apartir da estatistica descritiva, foi possivel identificar as variaveis relacionadas
a idade, ao género, a escolaridade, a renda familiar e o provedor financeiro da
familia. Os resultados da pesquisa foram avaliados e discutidos de acordo com 0s
itens do questionéario e conforme as caracteristicas deste estudo. Foram coletados
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88 questionarios, como demonstra a tabela 1, a média de idade dos usuarios foi de

18 a 40 anos (49%), sendo do género feminino (64%), tendo como renda familiar de

1 a 2 salarios minimos (42%). A escolaridade dividiu-se em ensino médio completo

(833%) e ensino médio incompleto (23%) e a quantidade de membros por familia

58% com 3 a 4 membros.

5.1 Perfil dos Usuarios da Clinica Escola de Odontologia

N %

Sexo Feminino 56 64%
Masculino 32 36%

18 a 40 anos 43 49%

Idade 41 a 59 anos 34 39%
Mais de 60 anos 11 13%

Membros da Familia | 1a2 14 16%
3a4 51 58%

5a6 19 22%

6 mais 4 5%

Escolaridade Nao frequentou escola 1 1%
Fundamental Incompleto 12 14%

Fundamental Completo 15 17%

Meédio Incompleto 20 23%

Médio Completo 29 33%

Superior Incompleto 5 6%

Superior Completo 4 5%

Renda Familiar Até 1 salario 22 25%
1 a2 salarios 37 42%

3 a4 salarios 22 25%

5 mais salarios 3 3%

Nao tem renda 4 5%

O acolhimento é o grande responsavel pelo vinculo com a familia e adesao

ao tratamento, como mostra a tabela 2, a maioria dos pacientes consideraram

agradavel o acolhimento de sua familia.

5.2 Acolhimento

FOI AGRADAVEL O ACOLHIMENTO DA MINHA FAMILIA

%

Concordo Totalmente
Concordo Parcialmente
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente

Nao Concordo Nem Discordo

90%
9%
0%
0%
1%

A Universidade tem o foco em gerar acessibilidade ndo apenas para os alunos,

como 0s pacientes que sao atendidos nos servicos. E garante acesso a todos que
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moram perto ou distante. Nesse sentindo os pacientes (88%) relataram ter facil

acesso, como mostra a tabela 3.

5.3 Acessibilidade

TIVE FACILIDADE NO ACESSO A UNIVERSIDADE

%

Concordo Totalmente
Concordo Parcialmente
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente

N&o Concordo Nem Discordo

88%
6%
2%
3%
1%

Apenas um paciente (7%) discordam em relacéo ao cumprimento dos horarios

pelos os alunos, os restantes (93%) concordaram que foram atendidos no horario

agendado.

5.4 Agendamento

0S ALUNOS CUMPRIRAM MEU HORARIO DE AGENDAMENTO

%

Concordo Totalmente
Concordo Parcialmente
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente

Nao Concordo Nem Discordo

91%
7%
2%
0%
0%

Os alunos séo orientados sobre a importancia da explicacao dos atendimentos

prestado, o paciente ndo pode sair com duvidas sobre seu planejamento de

tratamento e procedimentos realizados. Como demonstra a tabela 5, 93% dos

pacientes sairam esclarecidos sobre seu atendimento.

5.5 Informacao do Atendimento

NA MINHA CONSULTA FUI BEM ESCLARECIDO SOBRE MEU

ATENDIMENTO.

%

Concordo Totalmente
Concordo Parcialmente
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente

Nao Concordo Nem Discordo

93%
6%
1%
0%
0%

Apesar de estarem em fase de aprendizagem, os alunos precisam estar

seguros sobre a pratica a ser aplicada, uma excelente teoria € a base significante

para a gerar confianga e um atendimento de qualidade. Na tabela 6, nota-se que os

pacientes relataram ter confianga no seu atendimento.
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5.6 Confianca

OS ALUNOS ME PASSARAM CONFIANCA NO ATENDIMENTO %
Concordo Totalmente 92%
Concordo Parcialmente 6%
Discordo Totalmente 1%
Discordo Parcialmente 1%
N&o Concordo Nem Discordo 0%

Na Atencéo Bésica a resolutividade é de 80% dos problemas de Saude dos

usuarios. Na Universidade grande parte dos problemas bucais sao referenciados
para as especialidades, ndo retirando o grande papel do aluno de CAB, que é
desenvolver um equilibrio bucal e ndo deixar que as doengas evoluam. Como
mostra a tabela 7 a maioria dos pacientes (70%) tiveram seus problemas bucais
resolvidos na CAB, 20% concordou parcialmente, pois 0os problemas nao resolvidos

foram referenciados a especialidade.

5.7 Resolutividade

MEUS PROBLEMAS DE SAUDE BUCAL FORAM RESOLVIDOS OU %
ENCAMINHADOS.

Concordo Totalmente 70%
Concordo Parcialmente 20%
Discordo Totalmente 5%
Discordo Parcialmente 1%
Nao Concordo Nem Discordo 5%

Todos os atendimentos prestados pelos alunos seguem uma sequéncia

adequada, preenchimentos de fichas, aplicacdo de indices epidemiologicos e
planejamento do tratamento. Os pacientes devem ser informados sobre essa

sequéncia, como demostrado na tabela 8, 86% relataram ser informado.

5.8 Informacao sobre o atendimento

FUI INFORMADO SOBRE A SEQUENCIA DO ATENDIMENTO %
Concordo Totalmente 86%
Concordo Parcialmente 10%
Discordo Totalmente 0%
Discordo Parcialmente 0%
Nao Concordo Nem Discordo 3%
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dificuldade de o responsavel conseguir trazer todos de uma vez na consulta, nesse




sentido 69% dos pacientes concordam que é interessante vir a familia para o

atendimento.

5.9 Atendimento Familiar

FOI INTERESSANTE VIR TODA A FAMILIA NA CONSULTA. %
Concordo Totalmente 69%
Concordo Parcialmente 17%
Discordo Totalmente 1%
Discordo Parcialmente 0%
N&o Concordo Nem Discordo 13%

A estrutura da Universidade é de grande valia para gerar uma consulta de
qualidade, trazer bem-estar e conforto aos pacientes. A tabela 10 mostra que a

grande maioria concorda que se sentiu bem ao estar na Universidade.

5.10 Estrutura

A ESTRUTURA DA UNIVERSIDADE PERMITIU MEU BEM-ESTAR. %
Concordo Totalmente 72%
Concordo Parcialmente 1%
Discordo Totalmente 5%
Discordo Parcialmente 3%
N&o Concordo Nem Discordo 9%

No ambiente de saude a limpeza e higiene do local garante a seguranca do
paciente e dos profissionais. Nessa questdao 63% dos pacientes observaram bons
cuidados na limpeza da Universidade.

5.11 Higiene e Limpeza

OBSERVEI BONS CUIDADOS NA LIMPEZA NA UNIVERSIDADE. %

Concordo Totalmente 63%

Concordo Parcialmente 15%

Discordo Totalmente 8%

Discordo Parcialmente 2%

N3o Concordo Nem Discordo 13%
6 | DISCUSSAO

O acolhimento é fonte essencial para a obtencéao de satisfacéo positiva, € um
compromisso em escutar, responder, acolher e assumir uma postura qualificada
para com o paciente, desde sua chegada ao atendimento até atencéo integral
de suas necessidades. (Brehmer & Verdi, 2010). Na Universidade pesquisada o
acolhimento acontece desde 0 momento que o paciente € recebido na recepcéao até

237
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a preparacéao do box para atendimento, da paramentacéo dos alunos e professores,
da higiene da sala, da biosseguranca, da organizacéo, do respeito, do cuidado com
o proximo e principalmente dos fundamentos tedricos e praticos para o atendimento.

Assim como no trabalho de (A. C. S. de Lima et al., 2010), que entrevistou
usuarios do Centro de Especialidade Odontolégicas no municipio de Recife, a
maioria considerou excelente a atencao recebida pelos profissionais de atuacéo e
nao sentiram incOmodo na realizagdo do tratamento, o presente trabalho também
conclui que a satisfacdo dos usuarios foram positivas, que todo ensinamento do
profissional na sua graduacéao retribui para seu crescimento quando profissional
formado, passando ser de grande valia o papel da educacéo nas Universidades.

Professores e alunos precisam estar comprometidos com o0s servigos
prestados no atendimento (Oliveira et al., 2013) a pesquisa relatou que os usuarios
classificaram ter seguranca e confianca no atendimento.

E fundamental que todos os tratamentos tenham um planejamento adequado,
a Atencédo Basica é a porta de entrada para o atendimento, na saude bucal acontece
os atendimentos basicos, a criacdo do vinculo, promoc¢ao e a protecéo de saude,
prevencao de agravos, diagnostico, tratamento, reabilitacdo, reducao de danos e
manutencao de saude, seja ele individual ou coletivo (Saude & Saude, 2006).

O trabalho executado na Clinica Integrada do curso de Odontologia da
Universidade de Fortaleza, onde a resolutividade foi de 45% e 32% os que nao
sentiram mudancga desde a condicéo atual (Saito Fernandes, Martins Coutinho, &
Lemos Pereira, 2008). Na Universidade pesquisada 70% dos pacientes tiveram
seus problemas de saude bucal resolvidos na CAB.

A Universidade dispbe de uma Estrutura grandiosa, sao 200 consultérios
equipados para todos os atendimentos odontoldgicos, seja na atencao basica ou
especialidades como a endodontia, protese, cirurgia, odontopediatria e periodontia.
Ainda conta recepcao ampla, salas especiais para radiografias, sala de expurgo e
esterilizacao e laborat6rio de anatomia, protese e manequins.

Assim como no trabalho da satisfacdo da Universidade de Fortaleza que
obteve 70% da satisfacao e relatado como organizado, confortavel, limpo com boa
iluminacéo na pesquisa da Clinica Integrada do Curso de Odontologia da Faculdade
Novafapi em Teresina (Pompeu et al., 2012; Saito Fernandes et al., 2008). A pesquisa
relatou que 63% dos pacientes se sentiram bem e concordaram com a boa limpeza
do local.

Nos atendimentos odontolégicos a humanizacdo é uma das caracteristicas
mais importantes em relacdo ao vinculo, empatia, o respeito, bom relacionamento,
educacéao, paciéncia e a marca da interconexdao humana. A partir do primeiro contato
com o paciente ja se inicia o processo de acolhimento e vinculo. Que deve ser
conquistado aos poucos, o vinculo gera resultados importante para o tratamento, a
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troca de informacgbes e uma relagdo grandiosa entre paciente e profissional (Arruda
& Bosi, 2017; Oliveira et al., 2013; Szpilman & Oliveira, 2011). O atendimento familiar
passa a ser de grande importancia para criacao de vinculo, adesao e seguranca
no atendimento. Apesar de ser dificil o responsavel conseguir trazer todos os
membros da familia para a consulta, 69% dos pacientes consideram interessante o

atendimento familiar.

71 CONCLUSAO

Diante deste estudo, conclui-se que a satisfacéo pelos servigcos odontoldgicos
prestados pelas universidades, ganha grande importancia, pois vindo de um
historico de saude bucal onde o0 acesso era precario e agora é oferecido de forma
ampla e eficaz, é de grande valia analisar a qualidade desse servi¢o. Observou-se
que o acolhimento, a seguranga e confianca no atendimento, a estrutura e limpeza
da clinica, resolubilidade e acessibilidade tiveram grau de satisfacao positivo. O
atendimento familiar gera ganhos a familia e aos atendimentos coletivos, ganha-
se confianca e vinculo, por esse motivo resultou um bom grau satisfacdo pelos
usuarios atendidos na clinica da Universidade.

Apesar de poucos dados levantados nota-se a grande importancia de pesquisar
a satisfacao dos usuérios para que melhorias futuras possam ser feitas. Sente-se
a necessidade aumentar a pesquisa e leva-la também para outras especialidades

oferecidas na Universidade.
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ANEXOS

ANEXO A

Esta pesquisa contribuira para Avaliacdo do Atendimento Odontologico
Familiar na Clinica Escola da Universidade. Obrigada por contribuir! A pesquisa

sera andbnima.

Marque um “X” na alternativa que corresponde a seus dados e sua
opiniao

1. IDADE

QUAL?

2. SEXO

() Feminino () Masculino

3. NUMERO DE MEMBROS DA SUA FAMILIA

()1a2()3a4()5a6()maisdeb

4. ESCOLARIDADE

Nao frequentou a escola
Fundamental Incompleto
Fundamental Completo
Médio Incompleto

Médio Completo
Superior Incompleto
Superior Completo

()
()
()
()
()
()
()
() Outro:

5. FAIXA DE RENDA FAMILIAR

() até 1 salario minimo ( R$ 937,00)

() de 1 a 2 salarios minimos ( R$ 1.874)

() de 3 a 4 salarios minimos ( R$ 3.748)

() mais de 5 salarios minimos ( mais de R$ 4.685,00)
() n&o tenho renda
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. FOI AGRADAVEL O ACOLHIMENTO DA MINHA FAMILIA.
) Concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) Nao Concordo Nem Discordo

. TIVE FACILIDADE NO ACESSO A UNIVERSIDADE.
) Concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) N&o Concordo Nem Discordo

1
(

(

(

(

(

2

(

(

(

(

(

3. 0S ALUNOS CUMPRIRAM MEU HORARIO DE AGENDAMENTO.
() Concordo Totalmente

() Concordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

() Discordo Parcialmente

() Nao Concordo Nem Discordo

4
(
(
(
(
(
5
(
(
(
(
(

. NA MINHA CONSULTA FUI BEM ESCLARECIDO SOBRE MEU ATENDIMENTO.

) Concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) Nao Concordo Nem Discordo

. OS ALUNOS ME PASSARAM CONFIANCA NO ATENDIMENTO.

) Concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) Nao Concordo Nem Discordo

6. MEUS PROBLEMAS DE SAUDE BUCAL FORAM RESOLVIDOS OU
ENCAMINHADOS.

() Concordo Totalmente

Concordo Parcialmente

Discordo Totalmente

Discordo Parcialmente

Nao Concordo Nem Discordo

(
(
(
(
7. FUI INFORMADO SOBRE A SEQUENCIA DO ATENDIMENTO.
(
(
(
(
(

)
)
)
)

) Concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) Nao Concordo Nem Discordo
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8. FOI INTERESSANTE VIR TODA A FAMILIA NA CONSULTA.

() Concordo Totalmente

() Concordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

() Discordo Parcialmente

() Nao Concordo Nem Discordo

9. A ESTRUTURA DA UNIVERSIDADE PERMITIU MEU BEM-ESTAR.
() Concordo Totalmente

() Concordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

() Discordo Parcialmente

() Nao Concordo Nem Discordo
1

(

(

(

(

(

0. OBSERVEI BONS CUIDADOS NA LIMPEZA NA UNIVERSIDADE.
) Concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) Nao Concordo Nem Discordo

ANEXO B

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

(Pesquisa Cientifica em Seres Humanos — Resolucao n° 196/96 — CNS)

Vocé esta sendo convidado (a) a participar, como voluntario, em uma pesquisa cientifica.
Apos ser esclarecido (a) sobre as informagdes a seguir, no caso de aceitar fazer parte do estudo,
assine ao final deste documento, que esta em duas vias. Uma delas é sua e a outra do pesquisador
responsavel.

Em caso de recusa, vocé ndo sera penalizado de forma alguma, podendo abandonar a
qualquer tempo sua participacédo no projeto. Em caso de duvidas, vocé podera procurar o Comité
de Etica em Pesquisas com Seres Humanos da Secretaria Municipal de Saude da Prefeitura de Sao
Paulo ou pesquisador responsavel.

I- Dados de identificacdo do sujeito da pesquisa ou responsavel legal

Nome:

RG: CPF: Sexo:M()F()Nasc: __/__/__
Endereco: Cidade: UF:
CEP: Telefone:

e-mail:

Nome do responsavel legal:

RG: CPF: Sexo: M () F() Nasc: //
Natureza (grau de parentesco, tutor, curador, etc.):

Endereco: Cidade: UF:
CEP: Telefone:

II- Dados sobre a pesquisa cientifica/pesquisador:

« Titulo do projeto: AVALIAGAO DAS ACOES DESENVOLVIDAS NA CLINICA DE ATENCAO
BASICA DO CURSO DE ODONTOLOGIA DA UNIVERSIDADE NOVE DE JULHO - UNINOVE

* Pesquisador responsavel: Patricia Elaine Gongalves

* Inscrigdo no Conselho Regional: CROSP 82204
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* Endereco: Rua Vergueiro, 249 — Departamento de Odontologia.

+ Fone: /3385-9064/99385-9992/96182-8554

Ill- Desenho do estudo e objetivos:

Objetivos principais:

Avaliar as acdes desenvolvidas na Clinica de Atencdo Basica do Curso de Odontologia da
Universidade Nove de Julho - UNINOVE

IV- Avaliacao do risco da pesquisa:

A pesquisa ndo oferece risco, ja& que serdo analisadas as fichas preenchidas previamente
pelos discentes sobre as familias assistidas e acompanhadas na Clinica de Atencéo Béasica do curso
de Odontologia da Universidade Nove de Julho, bem como os questionarios aplicados a docentes
e discentes do curso. Os dados coletados, bem os formularios elaborados para a coleta seréao
devidamente arquivados e mantido sob vigilancia do Pesquisador Responséavel. Além disso, ndo
haverd nenhum procedimento, intervengcé@o ou tratamento complementar dirigido aos participantes
da pesquisa. Os questionarios aplicados aos discentes e aos docentes contem 9 (nove) perguntas,
que poderéo ser aplicados de forma autdnoma, ou seja, 0s sujeitos da pesquisa poderao responder,
e 0 tempo médio necessério para o seu preenchimento serad de no maximo 10 (dez) minutos

V- Beneficios:

Os Beneficios da pesquisa pretendem tracar um perfil das familias assistidas e acompanhadas
na Clinica de Aten¢do Basica CAB, bem como o impacto das acdes desenvolvidas pela mesma para
a melhoria da saude desta populacéo assistidas, como também a divulgacao das préticas de atengéo
basica como eixo norteador na formacgéo do aluno de Odontologia. Os resultados poderao servir de
base para aplicacdo em outras Universidades, com a mudanca da formagao deste profissional.

VI- Garantia de acesso:

Em qualquer etapa do estudo, vocé podera solicitar informacdes ou esclarecimentos sobre
o andamento da pesquisa aos pesquisadores responsaveis. Caso tenha alguma davida sobre a
ética da pesquisa, entre em contato com a comisséo de ética em pesquisa da UNINOVE, pelo fone
(11)3385-9059 ou pessoalmente na Rua Vergueiro, 249 -1° Andar — Liberdade — Sdo Paulo — CEP
01504- 001; email: comitedeetica@uninove.br.

VIl- Outras informacdes:

Sua colaboragéo é importante e necessaria para o desenvolvimento da pesquisa, porém sua
participacao é voluntéria.

Vocé podera retirar-se do estudo ou ndo permitir a utilizacdo de seus dados em qualquer
momento da pesquisa.

Sendo um participante voluntario vocé néo terd nenhum pagamento e/ou despesa referente
a sua participagcdo na pesquisa.

Os resultados da pesquisa poderao ser divulgados em reunides e publicados com a protecéo
da identidade dos participantes.

VIII- Consentimento pds-esclarecimento:

Acredito ter sido suficientemente esclarecido a respeito das informacées que li ou
que foram lidas para mim, descrevendo o estudo acima citado. Sendo que ficaram claros
para mim quais sao os propositos do estudo, os procedimentos a serem realizados, seus
desconfortos e riscos. Concordo voluntariamente em participar deste estudo e poderei retirar

0 meu consentimento a qualquer momento.
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Sao Paulo, de de 20

Assinatura do entrevistado (a) ou responsavel legal.
Presenciamos a solicitacdo de consentimento, esclarecimentos sobre a pesquisa e
aceite do sujeito em participar do estudo.

Testemunhas (ndo ligadas a equipe de pesquisadores):

Nome: RG:
Nome: RG:
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ANEXO C

E’iﬂ:‘).vs UNIVERSIDADE NOVE DE gwm
Universidade Nove de Julho JULHO - UNINOVE

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: AVALIAGAO DAS AGOES DESENVOLVIDAS NA CLINICA DE ATENGAO BASICA
DO CURSO DE ODONTOLOGIA DA UNIVERSIDADE NOVE DE JULHO - UNINOVE

Pesquisador: Patricia Elaine Gongalves

Area Temitica:

Versdo: 2

CAAE: 31652114.2.0000.5511

Instituicdo Proponente: ASSOCIACAO EDUCACIONAL NOVE DE JULHO

Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 768.001
Data da Relatoria: 27/08/2014

Apresentagao do Projeto:

A Atencao Basica é um conjunto de agdes, de carater individual e coletivo, situadas no primeiro nivel de
atengao dos sistemas de saude, voltadas para a promogao da salde, a prevencao de agravos, tratamenio e
a reabilitagcdo. O presente projeto tem como objetivo avaliar as agdes desenvolvidas na Clinica de Atengao
Basica do Curso de Odontologia da Universidade Nove de Julho — UNINOVE. Seré realizada uma revisao
bibliografica sobre Politicas Puablicas em Saude Bucal no Brasil, para a capacitagao dos alunos
participantes. Também serao aplicados formularios para a coleta de dados junto aos prontuarios das
familias assistidas e acompanhadas na Clinica de Atengao Basica, que correspondem as fichas aplicadas
durante o atendimento da clinica, a saber, Ficha A, Ficha individual com indices epidemiolégicos de saude
bucal e Ficha de referéncia e contra-referéncia. Podera ser realizada também pesquisa com todos o0s
envolvidos nesta Clinica. Antes da realizagdo da pesquisa, os participantes serao informados sobre o
contetdo da pesquisa e assinarao um termo de consentimento livre e esclarecido, declarando sua anuéncia
diante da mesma. Quanto aos resultados, seré confeccionado um banco de dados no programa EPI INFO
for Windows para tabulagio e andlise dos dados coletados nas fichas clinicas e questionario e, o programa
EPIBUCO para analise de dados epidemiolégicos. Poderao ser empregados testes estatisticos de acordo
com os dados obtidos. Havera andlise qualitativa das perguntas abertas

Enderegco: VERGUEIRO n® 235/249

Bairro: LIBERDADE CEP: 01.504-001
UF: SP Municipio: SAO PAULO
Telefone: (11)3385-9197 E-mail: comitedeetica@uninove.br
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contidas nas fichas clinicas e questionarios, por meio de analise de conteddo. Por meio dos resultados sera
possivel interpretar, avaliar e entdo diagnosticar o perfil da comunidade assistida e acompanhada pela
Clinica de Atengéao Basica, bem como propor novas atividades dirigidas a este publico. Além disso, buscarse
-a avaliar o impacto dessas agbes na formagao dos profissionais em consonéncia com Resolugdo do
Conselho de Educagao Superior do Conselho Nacional de Educa¢do — CES/CNE n®3, que trata das
Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagdao em Odontologia.

Objetivo da Pesquisa:

OBJETIVO GERAL

Avaliar as agbes desenvolvidas na Clinica de Atengéo Basica do Curso de Odontologia da Universidade
Nove de Julho - UNINOVE

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Realizar levantamento bibliografico e sistemético sobre Politicas Publicas em Satde Bucal no Brasil, com o
intuito de resgatar o perfil historico das agdes e saiude bucal brasileiras e seus impactos;

= Definir o perfil populacional das familias usuarias da clinica de atengao basica do curso de Odontologia da
UNINOVE;

« Identificar as expectativas das familias no que tange a utilizagao de servicos odontologicos e morbidade
bucal referida;

« |dentificar autopercepcao de saldde bucal pelas familias assistidas;

« Identificar necessidades bucais da populagdo no que tange a doenca céarie, doenca periodontal,
traumatismo e fluorose; por meio de indices epidemiologicos empregados na Clinica de Atengao Basica;
* Averiguar e avaliar os indicadores de uso e necessidade de proteses dentaria;

= Avaliar as agbes desenvolvidas pela Clinica de Atencao Basica;

= Identificar as necessidades de atengdo de média complexidade e averiguar o processo de resolutividade
das agdes por meio da referéncia e contra-referéncia da Clinica de Atengao basica com as clinicas de
especialidades;

= Avaliar o impacto das agoes desenvolvidas na Clinica de Atenc¢do Basica na formagao do cirurgido-
dentista,pbem como promotora de Politicas Publicas.

Avaliacdo dos Riscos e Beneficios:
A pesquisa nao oferece risco, ja que sao analisadas as fichas preenchidas com as familias assistidas e
acompanhadas na Clinica de Atengao Basica do curso de Odontologia da Universidade

Enderegco: VERGUEIRO n® 235/249

Bairro: LIBERDADE CEP: 01.504-001
UF: SP Municipio: SAO PAULO
Telefone: (11)3385-9197 E-mail: comitedeetica@uninove.br
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Nove de Julho, bem como aplicagé@o de questionario ao corpo docente e discente do curso.Em relacao aos

beneficios, busca-se tragar um perfil das familias assistidas e acompanhadas na Clinica de Atengao Basica
CAB, bem como o impacto das agdes desenvolvidas pela mesma para a melhoria da salde desta populagao
assistidas, como também a divulgacao das praticas de atencdo basica como eixo norteador na formagéao do

aluno de Odontologia.

Comentarios e Consideragoes sobre a Pesquisa:
A pesquisa é eticamente exequivel e pertinente.

Consideracoes sobre os Termos de apresentagéo obrigatoria:
Apds modificagbes acatadas, estd adequado.

Conclusoes ou Pendéncias e Lista de Inadequacdes:

N&o h& mais pendéncias.

Situagio do Parecer:

Aprovado

Necessita Apreciagcao da CONEP:

N&o

Consideragoes Finais a critério do CEP:
Projeto aprovado.

SAO PAULO, 27 de Agosto de 2014

Assinado por:
Stella Regina Zamuner

(Coordenador)
Enderegco: VERGUEIRO n® 235/249
Bairro: LIBERDADE CEP: 01.504-001
UF: SP Municipio: SAO PAULO
Telefone: (11)3385-9197 E-mail: comitedeetica@uninove.br
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