Analise do perfil e da satisfacdo dos pacientes atendidos na Clinica Integrada do Curso de
Odontologia das Faculdades Adamantinenses Integradas — FAI

Analysis of the profile and satisfaction of patients assisted at the Integrated Clinic of the Dental
School of Faculdades Adamantinenses Integradas — FAI

Resumo

Este trabalho teve como objetivo avaliar o perfil € o grau
de satisfacdo dos pacientes atendidos na Clinica Integrada
do Curso de Odontologia das Faculdades Adamantinenses
Integradas — FAIL Para isso, 94 pacientes receberam um
questionario contendo questdes que analisaram o petfil e a
satisfacdo dos mesmos. De acordo com as respostas dos
pacientes, pode-se observar que a maioria sdo mulheres, com
idade entre 31 e 40 anos, com ensino fundamental completo
e que recebem de 1 a 2 salarios minimos de remunerago
mensal. Dificuldade financeira foi o motivo mais freqiiente
que fez com que os pacientes procurassem o atendimento na
faculdade. A maioria dos pacientes ndo se importa de serem
atendidos em um local coletivo e ndo sentiram medo, nem dor
durante o tratamento odontologico. Os pacientes relataram
que em praticamente 100% das vezes os alunos e professores
estavam paramentados e que praticamente todos receberam
informagdes e esclarecimentos sobre os procedimentos a
serem realizados na clinica. O grau de satisfagao dos pacientes
foi enorme, ja que, cerca de 75% dos pacientes classificaram o
atendimento como 6timo e 97,87% indicariam o atendimento
na Clinica Integrada para outra pessoa.

Palavras-chave: Satisfacdo do Paciente. Assisténcia
odontoldgica. Clinica integrada

Abstract

This study aimed to evaluate the profile and satisfaction of
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patients assisted at the Integrated Clinic of the Dental School
of Faculdades Adamantinenses Integradas — FAI. For that
purpose, 94 patients answered to a questionnaire containing
questions to analyze their profile and satisfaction. The
responses revealed that most patients are women, aged 31 to
40 years, with complete fundamental education and earning
1 to 2 minimum wages per month. Most patients searched
for dental care at the college due to financial problems. Most
patients do not care about being assisted in a collective place
and do not feel fear or pain during dental care. The patients
reported that students and professors used proper clothing
in almost 100% of sessions, and nearly all patients received
information on procedures to be performed in the clinic. The
degree of patient satisfaction was very high, since nearly 75%
of patients classified attendance as optimum and 97.87%
would indicate attendance at the Integrated Clinic to other
people.

Keywords: Patient Satisfaction. Dental care. Integrated
clinic.

Introducio

O ensino odontologico deve preparar o aluno para o
desempenho da sua vida profissional com uma visdo
verdadeiramente integrada, devendo abranger o todo, desde o
diagnostico até a completa execucdo do plano de tratamento
estabelecido (POI et al., 1997), respeitando a recomendagao
do modelo integral de atenc@o a satide bucal (CARVALHO
etal., 2002).
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Deste modo, o cirurgido-dentista deve ser um generalista,
com solida formacdo técnico-cientifica, humanistica e
ética, orientada para promocao da saude com énfase na
prevencgdo de doencgas bucais prevalentes e conscientes da
necessidade de educacdo continuada (PANKEY; DAVIS,
1997).

As diretrizes para a organizagao da Clinica Integrada foram
propostas por Gomes ¢ Borges (1978). Estas permitem ao
aluno: fazer o diagnostico das condi¢des de saude bucal
de seu paciente, planejar o trabalho completo, e organizar
um modelo de tal forma que permita ao estudante iniciar e
terminar o tratamento de seu paciente, dentro dos padroes
minimos exigidos. Padilha (2004), avaliando a situacao do
ensino da Clinica Integrada nos cursos de graduacdo em
Odontologia, verificou que a disciplina estd consolidada
nos curriculos das institui¢des de ensino. Assim, adisciplina
de Clinica Integrada ¢ capaz de formar o clinico geral
eficiente, como pode ser observado em entrevistas com os
cirurgides-dentistas realizadas por Poi et al. (2003).

A satisfacdo do paciente também constitui um valioso
dado para contribuir na reflexao sobre a melhoria continua
do trabalho dentro da Clinica Integrada (ARAUJO, 2003).
Portanto, investigagdes constantes sobre o perfil e satisfagdo
dos pacientes, relatadas em varios trabalhos na Literatura,
servem para avaliar a qualidade do atendimento realizado e
da relagao profissional-paciente, aprimoramento a eficacia
da disciplina de Clinica Integrada (ARAUJO, 2003).

Frente aos aspectos abordados acima, foi objetivo deste
trabalho avaliar o perfil e o grau de satisfagcdo dos pacientes
atendidos na disciplina de Clinica Integrada do Curso de
Odontologia das Faculdades Adamantinenses Integradas —
FAL

Material e Métodos

A disciplina de Clinica Integrada do Curso de Odontologia
das Faculdades Adamantinenses Integradas — FAI atende
pacientes desde 2003 a 2006. Cerca de 250 pacientes foram
atendidos na disciplina. Deste total, 94 pacientes foram
selecionados para responder um questiondrio de avaliagdo.
Para participar da pesquisa, o paciente precisava ter sido
atendido pelo menos cinco vezes na clinica e aceitar
participar da pesquisa.

Os questionarios da pesquisa foram distribuidos aos
pacientes na sala de espera da clinica e os mesmos nao
precisavam se identificar.

O questionario continha questdes sobre idade, género e
condigdes socioecondmicas do paciente. Foi analisada a
relacdo profissional - paciente e a percepgdo do paciente as
condicdes do atendimento clinico. Avaliaram-se, também, os
motivos que os fizeram procurarem o atendimento na Clinica
Integrada e a qualidade do atendimento prestado. As questdes
feitas aos pacientes podem ser observadas na Figura 1.

Figura 1 — Questionario distribuido aos pacientes atendidos na Clinica Integrada do Curso de Odontologia das Faculdades

Adamantinenses Integradas — FAI.
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Idade: ..... anos Género: ()M () F

1. Atualmente vocé esta trabalhando? () Sim () Sim. e também sou aposentado () Nio. estou desempregado
() Nao, sou aposentado.

2. Quanto ¢é a renda de toda a sua familia por més? ( ) Nenhuma ( ) 1 a 2 salarios minimos () 2 a 3 salarios
minimos () 3 a 5 salarios minimos ( ) 5 a 10 salarios minimos ( ) mais de 10 salarios minimos.

3. Qual é o seu nivel de escolaridade? ( ) Nenhum (nio sabe ler e escrever) ( ) Fundamental incompleto ()
Fundamental completo () Médio incompleto ( ) Médio completo ( ) Curso superior incompleto ( ) Curso

superior completo () Pos-graduagao.

4. Vocé recebeu informa ¢oes sobre as suas necessidades de tratamento? () Sim. e foram bem claras ( ) Sim,
mas ndo entendi bem () Nao

5. O aluno estava uniformizado (luvas, gorro, mascaras e avental)? ( ) Sim ( ) Nao
6. O professor estava uniformizado (luvas, gorro, mascaras e avental)? ( ) Sim ( ) Nao

7. Vocé sentiu alguma dor durante o tratamento? ( ) Sim. mas ja cheguei com dor () sim. e eundo estava com
dor () Nao. e cheguei com dor () Nao. mas eu nio estava comdor

8. Do que vocé mais teve medo no tratamento odontolégico? () nio teve medo () dos instrumentos e aparelhos
() daanestesia ( ) de tudo

9. O que achou do atendimento prestado pelo aluno(a) da Clinica Integrada? () Otimo () Bom () Regular
() Péssimo

10. O que achou do atendimento prestado pelo(a) professor(a) da Clinica Integrada? () Otimo () Bom ( )
Regular () Péssimo
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11. Que sugestoes vocé daria para melhorar o atendimento da Clinica Integrada? ( ) Reduzir o tempo de
espera no banco () Ser atendido mais vezes durante a semana () Reduzir o tempo de atendimento na cadeira ()
Nenhuma. Esta bom assim

12. Qual a sua opiniao sobre ser atendido em um local coletivo e publico com a clinica da faculdade? ()
Sem constrangimento () Ja estava acostumado ( ) Com constrangimento () Ndo ligo para isto

13. Qual o motivo que o fez procurar atendimento na Clinica Integrada da FAI? () Por indicagio de colegas
e amigos () Por ja ser conhecido do aluno e ter recebido a promessa de que seria atendido () Por ter sido
atendido em anos anferiores e nao ter concluido o tratamento () Por ndo ter dinheiro no momento para pagar um
tratamento particular () Para receber tratamento especializado indicado pelo dentista do posto ou particular ()

Limpeza - ( )(:)timo( ) Bom () Regular () Péssimo
Conforto - () Otimo ( ) Bom () Regular () Péssimo

Para colocar uma protese () Por que os alunos tém mais paciéncia.

14. Como vocé sentiu o ambiente durante o atendimento na Clinica Integrada?
Organizagio - () Otimo ( ) Bom () Regular () Péssimo

Pontualidade do aluno - () Otimo () Bom () Regular () Péssimo

15. Que nota, de zero a 10, vocé daria para o atendimento na Clinica Integrada?

16. Vocé indicaria o atendimento na Clinica Integrada para outras pessoas? () Sim () Nao

17. Escreva qualquer observacao sobre o atendimento na Clinica Integrada da FAL

Resultado

A maioria dos pacientes atendidos na Clinica Integrada
do Curso de Odontologia da FAI é mulher (62,36%) e
com idade média entre 31-40 anos (28,72%). Do total
dos pacientes entrevistados, 58,51% estdo trabalhando e
ganham de 1 a 2 salarios minimos por més (51,06%).
Um total de 28,72% esta desempregado e 12.76% sao
aposentados.

Dos aposentados, 3.19% continuam trabalhando
atualmente. Do total dos pacientes, 30,10% completaram
o ensino fundamental, 26,88% completaram o ensino
médio, 6,45% concluiram o ensino superior ¢ 7,52% sao
analfabetos.

Quanto as informacdes de necessidades de tratamento,
89,36%receberamas informacdes e entenderam, enquanto
5,31% nao receberam e 5,31% receberam-nas, mas nio
entenderam. Os pacientes relataram que 98,93% estavam
completamente paramentados durante o atendimento,
no entanto em 100% das vezes, os professores estavam
paramentados corretamente (jaleco, gorro, mascara,
oculos de protegao e luvas).

Dos 94 pacientes entrevistados, 65,95% dos mesmos
ndo tiveram medo durante o atendimento e 52,12%
ndo tiveram dor; 21,27% dos pacientes estavam com
dor ao chegarem a Clinica e ndo sentiram dor durante o
atendimento.
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Quando questionados sobre a qualidade do atendimento
prestado, 79,78% dos pacientes acharam 6timo; 19,14%

bom e 1,06% regular. Este quadro foi semelhante
quando questionados sobre o atendimento prestado pelo
professor: 80,85% avaliaram como o6timo; 18,08% bom
e 1,06% regular.

Os pacientes sugeriram que a Clinica Integrada deveria
atendé-los mais vezes durante a semana (34,04%). A
Clinica Integrada atende seus pacientes as segundas e
quintas-feiras no periodo da manha e da tarde (16 horas/
semanais).

Em relagdo ao atendimento em local publico, 67,02%
ndo ficam constrangidos; 27,65% nao se importam;
4,25% ja estdo acostumados e somente 1,06% ficam
constrangidos.

O motivo que procurou a Clinica Integrada, 43,61% por
ndo ter dinheiro no momento, 29,78% por indicacdo de
colegas, 6,38% para receber tratamento especializado,
2,12% para receber proteses, 8,51% por ter recebido
atendimento anteriores, 5,31% por conhecer o aluno e
4,25% por os alunos terem mais paciéncia.

A satisfagdo dos pacientes em relacdo ao ambiente da
clinica durante o atendimento pode ser observada na
Tabela 1.
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Tabela 1. Satisfa¢do dos pacientes em relagdo ao ambiente da
clinica durante o atendimento.

Pare.cer dos Respostas
Otimo Bom Regular Péssimo
Organizacao 73.40% 21.27% 5.31% 0.00%
Limpeza 75.53% 21.27% 3.1% 0.00%

Conforto 23.40% 1.06% 0.00%

Pontualidade 20.21% 7.44% 0.00%

Ao darem notas de 0 a 10 ao atendimento da Clinica
Integrada pode-se observar que 52,12% atribuiram
nota 10,0; 9,78% a nota 9,0; 8,51% a nota 8,0; 5,31% a
nota 7,0; 2,12% a nota 6,0 e 2,12% a nota 5,0. Cerca de
97,87% indicariam o atendimento na Clinica Integrada
para outra pessoa.

Na questdo de resposta livre, os pacientes relataram
satisfacdo em relacdo ao atendimento na Clinica
Integrada. No entanto, muito dos pacientes propuseram a
redugdo do tempo de espera para o inicio do atendimento
na clinica, ja que muitos ficam meses e até anos na fila
de espera.

Discussao

Dos 94 pacientes entrevistos nesta pesquisa, observou-se
que a maioria ¢ mulher e de nivel s6cio-econdmico baixo.
Este dado esta de acordo com os dados encontrados nos
trabalhos de Padilha et al. (2001) e Araujo (2003). Além
disso, o baixo nivel sécio-econdmico € o responsavel
pela quase metade dos pacientes (43,61%) procurarem o
atendimento na faculdade. Estes dados sdo semelhantes
aos do trabalho de Tiedmann, Linhares e Silveira
(2005).

Foi observado que a maioria dos pacientes recebeu
informacdes sobre o tratamento a ser realizado e que em
praticamente 100% das vezes, os alunos e professores
estavam paramentados. Isso contribui para o bom
atendimento clinico e pode ser comparado aos trabalhos
de Aragjo (2003) e Ramos (1997). Os pacientes ainda
relataram auséncia de dor e medo durante o tratamento
odontoldgico, o que vem a confirmar o bom atendimento
clinico e colabora com a satisfagao dos pacientes.

Ao serem entrevistados sobre a qualidade do atendimento,
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a maioria estd satisfeita. No trabalho de Ramos (1997),
97,92% dos pacientes relataram satisfacdo em relacdo
ao atendimento e, 92% dos pacientes entrevistados por
Araujo (2003), mostraram a mesma satisfagao.

No trabalho de Ramos (1997), a maioria dos pacientes
ndo se incomoda de serem atendidos em local coletivo,
o que foi semelhante aos dados encontrados em nosso
trabalho.

O alto grau de satisfagdo dos pacientes pode ser
observado no Tabela 1, nas altas notas dados pelos
pacientes ao atendimento e no fato que 97,87%
indicariam o atendimento na Clinica Integrada para outra
pessoa. Assim, pode-se afirmar que os procedimentos
realizados nos pacientes sdao bastante satisfatorios e que o
aprimoramento continuo da relagdo profissional-paciente
somente engrandece o trabalho do clinico geral.

Conclusiao

De acordo com os resultados deste trabalho, pode-se
afirmar que os pacientes atendidos na Clinica Integrada
do Curso de Odontologia da FAI estao satisfeitos com o
atendimento prestado.
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