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No periodo de margo a maio de 1995, foi realizado na Faculdade de Odontologia da UFRGS, pelos alunos do 6° semestre, um levantamento
sobre a opinido e o grau de satisfagdo dos pacientes quanto ao atendimento recebido nesta instituicao.
Para tanto, foram realizadas entrevistas com 61 pacientes que estaam retornando para atendimento no periodo citado.
A partir disso, observou-se que os pacientes esto satisfeitos com o atendimento e ambiente fisico da faculdade, acreditam na competéncia
do aluno e indicariam o atendimento recebido para outras pessoas.

SUMMARY

At the time limit from march to may 1995, it was realized at the Dendistry Faculty from Federal University of R. G. do Sul, by the 6th semester
students, a raising about opinion and degree of satisfaction from the patiens about the attend recived in this instution.
Quetionnaires were applied to 61 patients that returned to the attend in this period.

We conclud that the patients are satisfied with the attend and with the university invironment, they believe in the student hability and would

Introdug¢ao

Na vis&o atual da odontologia, tem-se ob-
servado uma preocupacéo frequente ndo so6
com o aprimoramento das técnicas
intervencionistas, mas também com os recur-
sos humanos dispensados para o atendimen-
to dos pacientes. A partir disso, tem-se procu-
rado abolir a visdo fracinada do paciente,
passando a vé-lo como um todo e ndo apenas
como uma boca.

Varios  pesquisadores -tém direcionado
seus trabalhos para-a area social, procurando
averiguar a expectativa do paciente frente ao
atendimento; os critérios utilizados para a ava-
liagdo, por parte do.paciente, do tratamento
recebido; o grau de satisfagao e os resultados
obtidos. Tais trabalhos servem para melhorar
aqualidade da relagao entre paciente e profis-
sional, melhorando a eficacia do servigo.

Sendo assim, estre trabalho visa averificar
a qualidade de atendimento do paciente na
FO-UFRGS, desde o ingresso no setor de
triagem, até o encaminhamento aos ambula-
torios e atendimento pelos alunos, coletando
sua avaliagdo ao final deste processo.

Revisao da Literatura
O reconhecimento do paciente como um
todo biopsicossocial tem sido a preocuagéo

indicat it to anothers persons.
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constante de todos os profissionais da area da
saude, conforme relatos de Abramowicz e
colaboradores'.

A utilizagdo dos servigos odontoldgicos,
segundo Chaves?, esta significativamente as-
sociada a percepgdes e a expectativas da
comunidade em relagao a prestagéo de servi-
cos de saude. Programas que visama melhoria
da assisténcia médica e odontolégica deveri-
am levar em conta as expectativas da popula-
¢ao a respeito do que é oferecido e esperado,
visto que a satisfagdo do paciente deve ser
usada como medida do resultado do atendi-
mento odontolégico.

Considerando os desdobramentos do pro-
grama de integragdo docente-assistencial
(IDA), desenvolvido pelo Ministério da Educa-
¢ao e Cultura®, como um meio de viabilizar a
satisfagdo das necessidades de saude das
populagdes, mediante a prestagdo de servi-
¢os adequados e o desenvolvimento dos re-
cursos humanos necessarios, torna-se indis-
pensavel a participagdo da comunidade como
sujeito de tal processo. Isto implica o compro-
misso das institicdes participantes e de seus
agentes em promover mecanismos apropria-
dos (formais e informais) de participagao das
comunidades quanto a:

- identificagdo de necessidades,

- planejamento e avaliagdo de solugdes, e
- colaboragdo na execugao de atividades e
de tarefas.

Para Chaves?, o fato de um servigo ser
gratuito ndo exclui a obrigatoriedade de uma
atencgao individual ao paciente. O profissional
deve esmerar-se para que o paciente ndo se
sinta “diminuido por receber um servigo gratui-
to”.

O autor também relaciona uma série de
quesitos a serem observados para um melhor
atendimento ao paciente:

- agendar os pacientes para que ndo te-
nham que aguardar horas;

- manter pontualidade nos atendimentos;

- manter o ambiente agradavel;

- zelar pelo asseio do consultério e pela
aparéncia pessoal e de seus auxiliares;

- darbom nivel técnico ao servigo prestado.

Segundo o autor, a clientela, assim trata-
da, lutara pela conservagédo do servigo.

Em relagado a satisfagao, Koslowsky? iden-
tificou quatro dimensoées que devem influenci-
ar: competéncia técnica, personalidade, orga-
nizagao do consultorio e consideragdes finan-
ceiras. Para ele existe um numero muito
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baixo de pacientes extremamente desconten-
tes com seus dentistas: a maioria, portanto,
esta satisfeita. Isso vem ao encontro dos re-
sultados aprg§entados por Lemos* em que os
pacientes que receberam tanto assisténcia
odontoldgica institucional quanto particular
apresentam-se, em sua maioria (90%) satis-
feitos com o atendimento recebido.

Moreira’ aponta como fato principal da
procura do servigo odontolégico da Faculdade
de Odontologia da UFRGS a acessibilidade
financeira e aindicagao de amigos, parentes e
conhecidos. Apesar da alta rotatividade de
paciente no servigo da faculdade, dificultando
uma avaliag&do objetiva da eficacia dos traba-
Ihos realizados pelos estudantes, o autor in-
forma, em pesquisa realizada nos anos de
1973-1974, que 64,13% dos entrevistados
admitem que o estudante pode prestar atendi-
mento igual ao dentista formado.

Moreira’ ainda aponta como principais
causas do nao retorno desses pacientes, ao
servigo de atendimento da faculdade, os pro-
blemas de horario (falta de tempo do paciente
ouincompatibilidade de horario), a procura por
outro servigo dentario, a falta de solugéo do
porblema e a falta de problemas dentario per-
ceptiveis pelo paciente. As causas de nao
retorno perfazem 62,24%.

ParaMendes?®, os servigos prestados “exis-
tem como resposta cultural a uma necessida-
de basica de saude oral e funcionam dentro de
um sistema que esta continua e automatica-
mente se ajustando de acordo com as neces-
sidades da sociedade”.

Materiais e Métodos

Este trabalho foi realizado na FO-UFRGS,
situada em Porto Alegre, no periodo de abril a
junho de 1995.

A populagdo alvo consistiu em 61 pacien-
tes adultos, de ambos os sexos, os quais ja
estiveramem tratamento em anos anteriores e
estdo voltando no presente ano.

Os dados foram coletados nos seguintes
setores: Dentistica, Periodontia, Protese,
Endodontia, Clinica integrada, Odontologia
Preventiva e Servigo de Triagem.

Cada aluno ficou responsavel por um de-
terminado nimero de entrevistas, que foram
feitas nos diversos setores da Faculdade, em
horarios variados. N

O aluno deveria seguir um roteiro com dez
perguntas objetivas mais os dados de identifi-
cacgao (anexo 1) e enquanto o paciente dava
sua opinido o aluno ia marcando a alternativa
que mais se adequasse. As entrevistas abran-
geram os seguintes topicos: nivel de satifagéo
com o tratamento recebido, motivo da consul-
ta e sugestdes para melhorar o atendimento.

Resultados e Discussées
O paciente que procura o servigo da FO-

UFRGS, em sua maioria, é constituido por
mulheres (65,57%), com idade predominante
superior a 50 anos (45,90%). A maioria dos
pacientes entrevistado é natural do interior do
Rio Grande do Sul (49,18%).

O nivel de escolaridade desses pacientes,
na sua maioria, € de 1° grau incompleto
(36,06%), havendo até uma minoria (1,63%)
que nao completou o 2° grau. Vale ressaltar
que um numero expressivo de pacientes
(8,19%) possui 3° grau completo. Comrelagéo
arenda mensal, a maioria dos pacientes rece-
be de 1 a 3 salarios minimos, perfazendo um
total de 45,90%.

TABELA 1 - Opinido dos pacientes quanto ao
ambiente fisico do ambulatério onde esta sendo
atendido na FO-UFRGS. Porto Alegre - 1995.

N° RESPOSTAS (%)
Limpo 51 45,95
Sujo 4 3,60
Organizado 48 43,25
Desorganizado 4 3,60
Mal conservado 2 1,80
Sucateado 2 1,80
TOTAL 191 100

OBS: nesta questao foram permitidos mais
de uma resposta, de maneira que o nimero de
respostas superou o nimero de entrevista-
dos.

Segundo Chaves, o ambiente fisico se
traduz como um elemento que determina o
grau de satisfagao do paciente, em relagéo ao
atendimento odontolégico, sendo que, na FO-
UFRGS, os pacientes atendidos manifesta-
ram, na sua grande maioria, uma opinido po-
sitiva a respeito da organizagéo e limpeza dos
ambulatérios.

TABELA 2 - Opinido do paciente quanto ao
atendimento recebido pelo aluno na FO-UFRGS.
Porto Alegre - 1995.

N° PACIENTES (%)
Satisfatorio 55 90,17
Regular 4 6,56
Nao satisfatorio 2 3,27
TOTAL 61 100

Em relagéo a satisfagdo, Koslowsky indica
que existe um nimero muito baixo de pacien-
tes descontentes com seus dentistas; Lemos
afirma que 90% estao satisfeitos com o aten-
dimento recebido. Analisando tais dados e
comparando-os com os obtidos nesta pesqui-
sa, confirmou-se que 90,17% dos pacientes
atendidos na FO-UFRGS estdo satisfeitos com
os atendimentos recebidos.

TABELA 3 - Opinido dos pacientes quanto ao
nivel de atendimento oferecido pelo estudante da

FO-UFRGS, em comparagdo a um profissional ja
formado. Porto alegre - 1995.

N° PACIENTES (%)
Mesmo desempenho 40 65,57
Desempenho inferior 15 24,59
Depende do aluno 6 9,84
TOTAL 61 100

Conforme relata Moreira, €m pesquisa
realizada nos anos de 73 e 74, 64,13% dos
entrevistados admitiram que o estudante pode
prestar atendimento igual ao dentista forma-
do, o que se confirmou no ano de 95, onde
65,57% dos pacientes apresentaram a mes-
ma resposta.

TABELA 4 - Sugestéo dos pacientes para a
melhoria do atendimento na FO-UFRGS. Porto
Alegre - 1995.

N° RESPOSTAS (%)
Nada 20 28,58
Menor tempo de atendim. 6 8,57
Menor tempo de espera 11 15,71
Aluno mais capacitado 5 7,14
Outros 28 40,00
TOTAL 70 100

OBS: o numerode respostas foi maior que
onumero de pacientes porque aceitou-se mais
de uma sugestao por paciente. Os itens dessa
tabela sdo os que continham no roteiro da
entrevista.

FORAM DADAS AS SEGUINTES

SUGESTOES COMPLEMENTARES:

- aumentar o numero de vagas (14)

- melhorar o atendimento e informagdes
pelos funcionarios da triagem (4)

- utilizar melhores equipamentos e recursos
(2)

- agilizar o trabalho em termos de continui-
dade (2)

- ver mais o paciente como um todo (1)
informatizar alguns setores (1)
melhorar a conservagao e a limpeza (1)

- cobrar a taxa de servigo de acordo com a
renda (1)

- aumentar os dias de atendimentos (1)

- oferecer um servigo de urgéncia em feve-
reiro (1)

Ainda, segundo Chaves, os itens levanta-
dos quanto ao melhr atendimento ao paciente
foram a pontualidade do atendimento e o nivel
técnico do servigo prestado. Isto vem ao en-
contro das sugestdes levantadas pelos paci-
entes atendidos na FO-UFRGS, no corrente
ano, onde 15,71% referiram a redugdo de
tempo de espera para o atendimento e 7,14%
referiram a falta de experiéncia do aluno como
fatores que deveriam ser melhorados no aten-
dimento da FO-UFRGS.

R. Fac. Odontol.

Porto Alegre

v. 36

p. 34-36

Dez. 1995




T

36

TABELA 5 - Opiniao do pacienté quanto a taxa de
servigo cobrada na FO-UFRGS. Porto Alegre -
1995.

3,28%.

- a média aritmética dos graus atribuidos
pelos pacientes para o atendimento rece-
bido fo de 9,24 numa escala de 0 a 10.

Fica evidente a satisfacdo dos entrevista-
dos diante do servigo prestado pela FO-
UFRGS, mesmo frente a necessidade de
melhorias em alguns setores.

Ne PACIENTES (%)
Alta 3 4,92 A . PN T Iy
e e s | Referéncias Bibliograficas
Satisfatéria 43 70,49 1. ABRAMOWICZ, Mendel. et al - Revista da des de protese em populagéo joven de uma
TOTAL 61 100 Faculdade de Odontologia da Universidade regiao agricola no RS. Porto Alegre, 1982.

TABELA 6 - Indicagao pelo paciente do servigo de
atendimento da FO-UFRGS para alguém. Porto
Alegre - 1995.

N° PACIENTES (%)
Sim 57 93,44
N&o 4 6,45
TOTAL 61 100

Segundo Moreira, os fatos principais da
procura de atendimento na FO-UFRGS sao:
acessibilidade financeira (tabela 5) e a indica-
¢ado de amigos (tabela 6), 0 que vém ao encon-
tro da presente pesquisa, onde observou-se
que 70,49% dos pacientes entrevistados con-
sideram satisfatéria a taxa de servigo cobrada
pela entidade e 93,44% ja indicaram os servi-
¢os da faculdade.

TABELA 7 - Avaliagdo qualitativa dos pacientes
quanto ao atendimento recebido na FO-UFRGS.
Porto Alegre - 1995.

NOTA N° PACIENTES (%)
5-6 3 4,92
7-8 10 16,40
9-10 48 78,68
TOTAL 61 100
Conclusées

A partir da amostra obtida é licito afirmar
que:

- amaioria dos pacientes (90,17%) que pro-
curam atendimento na Faculdade de Odon-
tologia da UFRGS, estao satisfeitos com o
atendimento recebido.

- 65,57% dos pacientes acreditam que o
aluno pode desempenhar o mesmo nivel
de atendimento que um profissional ja
formado.

- grande parte dos entrevistados conside-
ram o ambiente fisico da faculdade limpo e
organizado. :

- amaioria dos entrevistados (70,49%) con-
sideram $atisfatoria a taxa de servigo co-
brada pela faculdade.

- a grande maioria (93,44%) ja indicou ou
indicaria o atendimento recebido para ou-
tras pessoas.

- amaioria dos pacientes (65,57%) atribuiu
nota 10 aos atendimentos recebidos. A
nota minima dada pelo atendimento na
faculdade foi de 5, num percentual de
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ANEXO 1

Antes de iniciar as perguntas, interrogar o paciente se ja esteve em atendimento na faculdade
em anos anteriores, de modo que somente sejam aceitos para o trabalho aqueles que

apresentam resposta afirmativa.

| - IDENTIFICAGAO DO PACIENTE
1.Idade: ( )até 20 anos
()20a30
( )30a40
( )40a50
(- ) mais de 50 anos
2.Sexo: ( )M ..)E
3. Naturalidade: ( ) P. Alegre e grande P. Alegre
() Interior do RS
() Outros estados

) Analfabeto

)1°grau () completo
)2°grau  ( )incompleto
) 3° grau

4. Escolaridade:

e

5. Renda: ( ) até 1 salario minimo

()1 a3 salarios minimos

( )3,1 5 salarios minimos

() mais de 5,1 salarios minimos

Il - OPINIAO

1. Em qual especialidade esta sendo atendido?

2. Qual sua opiniao sobre o0 ambiente fisico do setor
em que esta sendo atendido?

() limpo

(' )sujo

() organizado

() desorganizado

3. Por que retornou a faculdade?
() novos problemas
() manutengao
( )tratamentondo concluido no ano anterior
() recidiva do problema anterior
( )outros

4. Como considera o atendimento recebido?
() satisfatorio
() regular
() ndo satisfatério

5. Qual sua opinido a respeito do atendimento ofe-
recido pelos orientadores?

() o6timo () ruim
()bom () péssimo
() regular

6. Vocé considera que um estudante pode desem-
penhar o mesmo nivel de atendimento que um
profissinal ja formado?

( )Sim ( )Nao

7. Quais suas sugestdes para melhroar o atendi-
mento?
( )Nada
() reduzir o tempo de atendimento
() reduzir o tempo de espera
() o aluno deve ter mais experiéncia
( )outros

8. Qual sua opinido a respeito da taxa de servigo?
()alta
() satisfatéria
() baixa

9. Vocé ja indicou ou indicaria o atendimento da
faculdade para alguém?

() Sim ( )Nao

10.Déumanotade 0a 10 para o servigo odontoldgico
prestado por esta Universidade?
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