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APRESENTACAO

Fontes de conhecimento e informagéao de facil acesso sdo extremamente necessarias
nos dias de hoje. A praticidade é fundamental na rotina agitada que todos temos, mas ainda
assim a qualidade é imprescindivel. Como é bom ter materiais de confianca, ao alcance de
um toque, para consultar a qualquer momento.

Este compilado de artigos disponibilizados pela Atena Editora, em mais um livro
digital, possibilita justamente esse facil acesso a material de qualidade. Artigos contundentes
que abordam diversos assuntos dentro da Odontologia estdo a um clique de distancia,
possibilitando ao profissional constante aprimoramento, tdo necessario para desenvolver
o seu diferencial.

Convido vocé, leitor, a desfrutar a leitura deste E-book intitulado Odontologia: da
dentista a traumatologia.

Emanuela C. dos Santos
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RESUMO: Objetivo: O objetivo deste estudo
foi avaliar a satisfacdo dos pacientes atendidos
na Clinica de Prétese Dental Il do Curso de
Odontologia da Universidade Estadual de Ponta
Grossa (UEPG). Metodologia: 43 pacientes
responderam a um questionario validado com 13
questdes fechadas e duas aberta. As questbes
fechadas apresentaram opgbes de resposta
baseadas na escala de Likert, que permite
respostas com niveis variados de classificagcéo,
em uma escala de 1 a 5. Foram aplicados os
questionarios aos pacientes atendidos no ano de
2018. Procedeu-se a andlise descritiva dos dados
com estimativa de média, mediana e desvio
padrao das variaveis quantitativas. Resultados:
Os resultados mostraram prevaléncia de:
género feminino, com idade media de 43,9
anos, renda familiar entre 3 e 4 salarios minimos
e escolaridade variando entre ensino médio
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ou superior completo, com escore 4,9 ou 5
para todos os critérios avaliados. Conclusao:
Conclui-se que tratamento realizado na Clinica
de Prétese Dental Il possui grande aceitagéo
pela comunidade.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliacdo de Saulde,
Satisfacdo dos consumidores, Qualidade da
assisténcia a saude.

PATIENTS SATISFACTION
EVALUATION POST TREATMENT AT
PROSTHODONTICS UNDERGRADUATE
CLINIC OF STATE UNIVERSITY OF
PONTA GROSSA

ABSTRACT: Objective: The aim of this study
was to assess patients satisfaction after treatment
performed at undergraduate Dental Clinic of State
University of Ponta Gossa (UEPG). Methods:
43 subjects were asked to fill in a validated
questionnaire with 13 closed questions and two
open ones. Closed questions were rated in 5
scores, from 1 to 5, based in Likert scale. There
were selected patients whose prosthodontics
treatment was performed along 2017. Descriptive
analysis was used, considering Mean, median
and standard deviation of quantitative variables.
Results: Results showed prevalence of: female
gender, mean age of 43.9, family income of 3
to 4 minimal salaries, and education level of
secondary or college education. All evaluated
criteria were rated 4.9 or 5. Conclusion: It was
concluded that treatment performed at dental
clinic of UEPG is widespread social accepted.
KEYWORDS: Health evaluation, Patient
Satisfaction, Quality of Health Care.
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INTRODUCAO

A satisfacdo do paciente deve ser considerada uma meta a ser alcangado pelos
servicos de saude. A avaliagédo disso & muito importante, pois através desta avaliacdo temos
um demonstrativo do atendimento clinico e pessoal sobre a 6tica do usuéario, principal alvo
da existéncia desses servicos. Isso € de grande interesse, uma vez que usuarios satisfeitos
tendem a aceitar melhor o tratamento e ter uma explanacédo positiva sobre 0 mesmo, ao
passo que o usuario insatisfeito, faz propaganda negativa e provavelmente, ndo retorna ao
local para novos atendimentos.

Historicamente, a préatica odontoldgica no Brasil esteve voltada para o setor privado.
A esfera publica, que até os anos 1950 limitava-se a regulagcdo da prética profissional,
progressivamente passou a oferecer assisténcia odontolégica apenas para os escolares,
enquanto o restante da populacao ficava excluido e dependente de servicos meramente
curativos e mutiladores. Por aproximadamente cinquenta anos a populacéo brasileira esteve
desassistida no que se refere as ag¢des e aos servigos publicos odontolégicos' . Em 1998,
foi realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) a Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilio (PNAD)? , demonstrando que 29,6 milhdes de brasileiros nunca
tinham ido ao cirurgido-dentista, ou seja, 19,5% da populagéo® . A partir desses resultados,
somados a um conjunto de determinantes, gerou-se um forte impulso, e em 2004, para
a criagdo da Politica Nacional de Saude Bucal (PNSB), que tem como meta ampliar e
melhorar a sadde bucal da populagdo brasileira*. Desse modo, a avaliagédo das agdes dos
servigcos de saude constitui-se em um instrumento de extrema valia para diagnosticar essa
realidade, a fim de nela intervir para que os diferentes servigos de satde cumpram padrdes
minimos de qualidade®.

Os estudos de satisfagcdo na perspectiva dos usuarios em servicos de salde
comecaram a ser desenvolvidos no Brasil no inicio da década de 1990, com o advento
da implantacdo do SUS, a partir da introdugdo da participagdo social nos processos de
planejamento e avaliagcdo dos servigos de saude®.

A satisfagcdo do paciente é um valioso instrumento para a melhoria continua do
trabalho em clinicas odontoldgicas, assim faz-se necessario uma constante investigagéao,
no intuito de identificar os fatores que promovem o aumento da satisfacdo dos pacientes
atendidos em servico de saude™®.

Para que a satisfacdo do paciente seja elevada, é necessario, além da qualidade
do profissional e da infraestrutura didatica e operacional, também uma politica educacional
que consiste em professores e alunos unidos para um processo de transformagéo social,
que revele a ética odontolégica e que considere o real compromisso que o profissional de
Odontologia deve ter com a sociedade brasileira®.

Desta forma, faz-se necessario uma constante investigagcdo na busca de modelos
de gestéo, visando uma boa qualidade e eficiéncia, observando aquilo que promove ou
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nao satisfacdo dos pacientes atendidos nos servicos de saude, indicando novos caminhos
para a adequacéo dos servicos prestados e melhorando assim a atencéo as expectativas
e necessidades da populacdo’. O objetivo deste trabalho foi avaliar a satisfacdo dos
pacientes atendidos na clinica de Protese Dental Il da Universidade Estadual de Ponta
Grossa.

METODO

A coleta de dados foi realizada por meio de questionarios aplicados ao final do
tratamento de Protese Fixa na clinica da Protese Dental Il do curso de Odontologia da
Universidade Estadual de Ponta Grossa (UEPG), no periodo de outubro e novembro de
2017.

Os questionarios foram aplicados em 43 pacientes em atendimento e recolhidos apés
serem respondidos, contendo 13 questdes objetivas que solicitavam dados de identificagdo
como género, idade, renda familiar, escolaridade, motivo da procura por atendimento, cujo
objetivo era o de tracar o perfil socioeconémico do paciente; além de dados referentes
a satisfacao funcional como: confianga, compromisso, empatia, receptividade, autonomia
e resolutividade e duas questdes abertas, questionario esse ( figura 1), validado pela
submissé@o a 9 professores doutores do curso de Odontologia da UEPG. As questbes
tiveram opcdes de resposta baseadas na escala de Likert, que permite respostas com
niveis variados de classificacdo, em uma escala de 1 a 5. O questionario solicitava opiniao
sobre a estrutura do ambiente da clinica e questdes sobre a satisfagado técnica, tais como:
informacgdes sobre a necessidade do tratamento, como chegou na clinica de Prétese Dental
Il.

Os critérios de inclusdao adotados no estudo para composi¢cdo da amostra foram:
estar em atendimento; ter 18 anos ou mais ou estar acompanhado do responsavel, pai
ou mae; e por fim, concordar em participar da pesquisa, procedimento realizado através
de uma carta de esclarecimento que os pacientes receberam a respeito da natureza da
pesquisa. Ja os critérios de exclusao foram: pacientes que nao concluiram o tratamento no
ano de 2017.

Os participantes foram orientados pelos pesquisadores a preencherem os
questionarios livremente, sem a intervencao destes; com total autonomia, inclusive para
desistir sem incorrer em prejuizo no seu tratamento, ndo acarretando nenhum dano na sua
relacdo com o profissional em virtude do carater sigiloso dos resultados obtidos, embora
tenha sido ressaltado que o trabalho traria uma grande contribui¢@o no sentido de melhorar

o atendimento dos pacientes que viriam a ser atendidos nesta clinica.
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Nome Data
Idade Sexo Telefone,
Enderego

1 Qual a renda familia?

( )menos de 1 (um salario minimo) ( )de 3 a4 salérios

( )de1a 2 salarios ( ) 5 oumais salarios

2. Qual o nivel de escolaridade?

( ) fundamental incompleto () fundamental completo
( ) médio incompleto () médio completo

( ) curso superior incompleto () curso superior completo

3 Qual o motivo de ter procurado o atendimento na Prétese Dental |l do Curso de Odontologia da UEPG?
( ) por indicagdo de colegas e amigos

( ) por ja ser conhecido do aluno

( ) por ter sido atendido em anos anteriores e ndo ter concluido o tratamento

( ) por ter sido atendido em outras oportunidades e gostar do tratamento

( ) por ndo ter dinheiro no momento para pagar tratamento particular

( ) para fazer tratamento especializado solicitado pelo dentista do posto ou particular

4. Voceé recomendaria a clinica de Protese Dental Il para outras pessoas?
()sim ( )ndo

5. Vocé ree eu alguma informagao sobre as suas necessidades de tratamento?

( )sim ( )nédo

Com uma escala de 1 a 5 sendo: 1- péssimo 2- ruim 3-regular 4- bom 5- excelente
Identifique sua satisfagdo quanto:

6. Confianga inspirada pela postura do aluno ()
7. Confianga inspirada pela postura do professor ()
8. Pontualidade do aluno ()
9. Atendimento prestado pelo aluno ()
10. Organizagdo durante o tratamento ()
11. Conforto durante o tratamento ()
12. Limpeza ()
13.  Aparéncia de sua prétese ao final do tratamento ()

14. Que nota de 0 a 10, vocé daria para o atendimento recebido na Clinica de Protese Dental I1?

15.  Escreva pontos positivos e negativos encontrados durante o atendimento na Clinica de Protese Dental Il

Figura 1- Questionario utilizado na Avaliagéo de Satisfacao dos pacientes

RESULTADOS

Inicialmente, procedeu-se a andlise descritiva dos dados com estimativa de média,
mediana e desvio padrdo das variaveis quantitativas. Para as variaveis qualitativas
procederam-se estimativas de frequéncias simples e relativas. Em seguida, avaliou-se as
pontuacdes de 1 a 5 atribuidas pelos pacientes segundo sexo e renda familiar. Para melhor
visualizagédo dos resultados, produziu-se graficos de barras. As analises foram realizadas
no SPSS 21.0 (IBM, 2012)".

Os resultados apresentados partem de uma amostra de 43 pacientes entrevistados,
sendo que 67,4% eram do sexo feminino e 32,6 do sexo masculino e a média de idade
entre eles de 43,9 anos. A maior parte dos pacientes possuiam escolaridade de ensino
médio completo (34,9%) e superior completo (25,6%), 0 que € apresentado na Tabela 1,
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que mostra também que mais da metade dos pacientes apresentam uma renda familiar

de 3 a 4 salarios minimos. O principal motivo pela procura do atendimento foi — ter sido

atendido em outra oportunidade e gostar do atendimento e 100% dos pacientes atendidos

recomendariam os servicos realizados na disciplina de Protese Dental Il. Apenas um

paciente relatou que nédo recebeu informacdo do aluno, quanto ao tratamento a ser

realizado. As notas de 0 a 10 para o atendimento na Clinica de Prétese Dental Il de foram

2,3% nota 8, sendo por um paciente do sexo feminino, 4,7% nota 9, sendo um paciente do

sexo feminino e um masculino e 93% nota 10 sendo 27 pacientes do sexo feminino e 13 do

sexo masculino, com observamos no grafico 1 abaixo.

307 Sexo

BFemining
EMasculino

20

Numero de pacientes

MNota

Grafico 1 — notas de 0 a 10 para o atendimento na Clinica de Prétese Dental I, dividido por

sexo dos pacientes.

Variavel N %
Feminino 29 67,4%
Sexo
Masculino 14 32,6%
Menos de 1 salario minimo 0 0,0%
De 1 a 2 salarios minimos 17 39,5%
Renda Familiar
De 3 a 4 salarios minimos 22 51,2%
5 ou mais salarios minimos 4 9,3%
Odontologia: Da Dentistica a Traumatologia Capitulo 9



Fundamental incompleto 7 16,3%

Fundamental completo 4 9,3%
) Médio incompleto 5 11,6%
Nivel de escolaridade o
Médio completo 15 34,9%
Superior incompleto 1 2,3%
Superior completo 11 25,6%
Por indicacé@o de colegas e amigos 13 30,2%
Por ja ser conhecido do aluno 6 14,0%
Por ter sido atendido em anos anteriores 5 11.69%
e nao ter concluido o tratamento o7
Motivo de procurar o atendimento  poy ter sido atendido em outra
na Protese Dental Il do curso de oportunidade e gostar do atendimento 16 87.2%
Odontologia da UEPG
Por n&o ter dinheiro no momento para o
h 7 16,3%
pagar tratamento particular
Para fazer tratamento especializado
solicitado pelo dentista do posto ou 3 7,0%
particular
Recomendaria a Clinica de Protese .
Dental 112 Sim 43 100,0%
Recebeu informagdes do aluno sobre Sim 42 97,7%
suas necessidades de tratamento? N30 1 2.3%
1 2,3%
Nota para o atendimento recebido na
Clinica de Prétese Dental Il ° 2 47%
10 40 93,0%

Tabela 1- dados em percentagem de informagdes obtidas no questionario aplicado da disciplina
de Prétese Dental Il

Com relagéo a satisfacdo do paciente em um escore de 1 a 5, sendo 1- péssimo;
2- ruim; 3- regular; 4- bom; 5- excelente observou-se que quando avaliada: a confianca
inspirada pela postura do aluno obteve-se uma nota de 4,9; a confianca inspirada pela
postura do professo — 4,9; pontualidade do aluno — 4,9; qualidade do atendimento prestado
pelo aluno — 5; organizagdo do aluno durante o atendimento 4,9; conforto durante o
tratamento - 4,9; limpeza — 4,9 e aparéncia de sua protese ao final do tratamento — 4,9.

Isso pode ser visto no grafico abaixo,(gréfico 2).
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inspirada inspirada doaluno  atendimento  do aluno durante o sua protese
pela postura pela postura prestado  durante o atendimento ao final do
doalune  do professor pelo aluno  atendimento procedimento

Gréfico 2 — pontuagéo alcancada para a satisfagao do paciente conforme 1- confianca inspirada
pela postura do aluno; 2- confianga inspirada pela postura do professor; 3- pontualidade do
aluno; 4- qualidade do atendimento prestado pelo aluno; 5- organizagéo do aluno durante o

atendimento; 6- conforto durante o atendimento; 7 limpeza; 8- aparéncia de sua protese ao final

do procedimento.

Na questédo aberta sobre os pontos positivos e negativos durante o atendimento na
clinica de Protese Dental || da UEPG, obteve-se como grande maioria 0 ponto positivo a

qualidade e bom atendimento e o ponto negativo a demora para concluséo dos trabalhos.

DISCUSSAO

De acordo com Ledo e Dias'(2001), a ida ao dentista € um momento de grande
significado emocional para o paciente, pois, afinal, o fato de permitir que alguém trate de
sua boca, transforma-se em um ato de grande intimidade.

Assim como para Nascimento et all'® (2020), a maior parte dos paciente atendidos,
(61,7%), eram do sexo feminino, com média de idade de 45 anos, também observamos
um grande parte dos pacientes do sexo feminino (67,4%) e uma média de idade muito
similar de 44 anos. Os dados referentes ao perfil sociodemografico dos entrevistados
revelou uma prevaléncia maior do sexo feminino quando comparado ao sexo oposto. Neste
sentido Carvalho' (2000) revela que a maior prevaléncia de mulheres nos consultérios
odontolégicos pode ser explicada pela maior importancia dada por essas a estética. Ja com
relacéo a escolaridade o mesmo obteve 50,6% de pacientes com ensino médio concluido o
que neste estudo obtivemos 34,9% de ensino médio concluido e 25,6% de ensino superior
concluido, o que nédo foi observado por Silva et all'”® onde 36% tinham ensino médio
completo a apena 7% com ensino superior completo. Quando Pompeu et all '® (2012),
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avaliou o motivo que fez o paciente procurar o atendimento , concluiu que 60, 37%, valor
que corrobora com este estudo que obteve 66,7%, foi a indicagéo de outros pacientes, para
Torres & Costa'” (2015), também a indicacdo de outros pacientes foi o principal motivo pela
procura da clinica, ja para Nascimento et all'® (2020), com 66,7% procuraram 0S Servigos
da clinica por néao ter dinheiro para tratamento particular.

Assim como neste estudo o grau de satisfacdo dos pacientes foi alto, outros estudos
como de Souza et all'® também avaliou a satisfagdo com tratamento recebido e foi muito
bem avaliado, o que também foi notado no trabalho de Mascarenhas' (2001), Nobre et
al®., (2006) e Tiedmann & Silveira?!, (2005).

Para Tavares et all??, aqueles pacientes que tem niveis de escolaridade baixo
parecem estar mais relacionados aos melhores niveis de satisfagdo com o tratamento, que
néo foi observado neste estudo.

Através de um estudo de revisdo de literatura de Moraes & Varrela®®, concluiram
que: a) satisfacdo do paciente € um instrumento Gtil para persistir no desenvolvimento de
boa relacdo profissional-paciente, b) mostrar interesse no que importa ao paciente, este
é acolhido e se sente util, colaborativo e o tratamento flui melhor, gerando resolutividade,
c) os pacientes parecem satisfeitos com o atendimento realizado na rede publica, d) o
desafio fica para os cursos de formagéo em odontologia conseguirem desenvolver projetos
pedagogicos que potencializem as qualidades humanisticas de seus docentes e discentes.

CONCLUSAO

De acordo com esta pesquisa, pode-se concluir que

a) os usuarios estdo muito satisfeitos com os servicos prestados pelas clinicas de
Prétese Dental Il da Universidade Estadual de Ponta Grossal, tanto no aspecto técnico e
organizacional da clinica como na relagdo professor-usuario-aluno, o que reforca o papel
social da instituicdo—escola;

b) o perfil sécio-econémico dos usuarios atendidos nas clinicas de Protese Dental 11,
contempla usuarios de média renda e nivel médio a alto de escolaridade;

c) apesar de ser um servico considerado satisfatorio, ha aspectos que necessitam
ser melhorados, principalmente no que toca a demora para a concluséo do tratamento.
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