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RESUMO: Esse artigo buscou abordar a satisfacdo dos usuérios atendidos na clinica-escola
odontolégica do Centro Universitirio UNINOVAFAPI, em Teresina-PI. Objetivando,
analisar o nivel de satisfacio dos usudrios atendidos, visando identificar 4reas de melhoria e
fatores que influenciam a percep¢io dos servicos, levando em consideragio aspectos como
ambiente fisico, biosseguranca, disponibilidade de servigos e qualidade do atendimento. A
pesquisa se constituiu como um estudo quantitativo exploratério, com aplicagio de
questiondrios a pacientes que receberam atendimento odontolégico entre maio e agosto de 2023.
A anélise foi feita através do software SPSS. Os resultados indicaram, principalmente, que a
maioria dos entrevistados era do sexo feminino (69,3%), com idades entre 33 e 51 anos. A limpeza
e organizac¢do da clinica foram bem avaliadas (96,63%). Quanto ao atendimento, 92,13% dos
pacientes receberam explicagdes claras sobre o tratamento e 98,8806 indicaram a clinica para
outras pessoas. Os usudrios demonstraram satisfacio em relagio aos servigos oferecidos pela
clinica, tanto no aspecto técnico quanto organizacional, incluindo a relagio entre professores,
alunos e pacientes. Pode-se destacar ainda o uso correto de equipamentos de protecdo individual,
a aten¢do dada aos pacientes e a explicacdo clara dos tratamentos como pontos positivos.
Contudo, a redugio do tempo de espera foi apontada como uma 4rea a ser melhorada.. A analise
detalhada dos pontos positivos e das 4reas de melhoria fornece subsidios para aperfeicoar o
atendimento e alinhar as préticas profissionais as necessidades dos pacientes. Refor¢cando assim,
o compromisso social da institui¢o e a qualidade no atendimento técnico e humano.
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ABSTRACT: This article sought to address the satisfaction of users at the dental school clinic
of the UNINOVAFAPI University Center in Teresina-PI. The aim was to analyze the level
of satisfaction of users, with a view to identifying areas for improvement and factors that
influence the perception of services, taking into account aspects such as the physical
environment, biosafety, availability of services and quality of care. The research was an
exploratory quantitative study, with questionnaires administered to patients who received
dental care between May and August 2023. The analysis was carried out using SPSS software.
The results mainly indicated that the majority of respondents were female (69.3%), aged
between 33 and 51. The cleanliness and organization of the clinic were highly rated (96.63%).
As for the service, 92.13% of patients received clear explanations about their treatment and
98.889 recommended the clinic to other people. Users were satisfied with the services offered
by the clinic, both technically and organizationally, including the relationship between
teachers, students and patients. The correct use of personal protective equipment, the attention
given to patients and the clear explanation of treatments can also be highlighted as positive
points. However, reducing waiting times was highlighted as an area for improvement. A
detailed analysis of the positive points and areas for improvement provides input for improving
care and aligning professional practices with patients' needs. This reinforces the institution's
social commitment and the quality of its technical and human care.

Keywords: Patient satisfaction. School clinic. Dentistry.

RESUMEN: Este articulo buscé abordar la satisfaccién de los usuarios de la clinica de la
Facultad de Odontologia del Centro Universitario UNINOVAFAPI de Teresina-PI. El
objetivo fue analizar el nivel de satisfaccién de los usuarios, con vistas a identificar 4reas de
mejora y factores que influyen en la percepcién de los servicios, teniendo en cuenta aspectos
como el ambiente fisico, la bioseguridad, la disponibilidad de servicios y la calidad de la
atencién. La investigacién fue un estudio cuantitativo exploratorio, con cuestionarios
administrados a pacientes que recibieron atencién odontolégica entre mayo y agosto de 2023. Se
analizé mediante el programa SPSS. Los resultados indicaron principalmente que la mayoria
de los encuestados eran mujeres (69,3%), con edades comprendidas entre 33 y s1 afios. La
limpieza y la organizacién de la clinica fueron muy bien valoradas (96,63%). En cuanto al
servicio, el 92,1306 de los pacientes recibié explicaciones claras sobre su tratamiento y el 98,8800
recomendd la clinica a otras personas. Los usuarios se mostraron satisfechos con los servicios
ofrecidos por la clinica, tanto desde el punto de vista técnico como organizativo, incluida la
relacién entre profesores, alumnos y pacientes. También se pueden destacar como puntos
positivos el uso correcto de los equipos de proteccién individual, la atencién prestada a los
pacientes y la explicacién clara de los tratamientos. Sin embargo, la reduccién de los tiempos
de espera se destacé como un 4rea de mejora. El anélisis detallado de los puntos positivos y de
las 4reas de mejora aporta elementos para mejorar la atencién y adecuar las pricticas
profesionales a las necesidades de los pacientes. Esto refuerza el compromiso social de la
institucién y la calidad de su atencién técnica y humana.

Palabras clave: Satisfaccién del paciente; Clinica escolar; Odontologia.
INTRODUCAO

Na odontologia, a satisfacdo do usuério estd relacionada com diversos fatores que

envolvem tanto a qualidade técnica, quanto o relacionamento paciente-profissional. Sendo
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assim, o sucesso do tratamento e a satisfa¢cdo dos usudrios pode estar envolvido nesse processo,
pois, em geral, é um fator que contribui para o retorno dos pacientes as consultas e estd ligada a
qualidade do servigo prestado (Coelho et al., 2021).

Os pacientes atendidos no Centro Integrado de Sadde, no setor de Odontologia do
UNINOVAFAPI representam o ponto principal do servigo oferecido pela institui¢do por meio
de seus graduandos, diretamente, e professores, de forma indireta, tornando-se, pois, a base
necessiria para que se possa estimar a qualidade dos atendimentos prestados e conferir as
mudancas fundamentais para aperfeicoar os mesmos.

Virios estudos tém apontado um elevado nivel de satisfagdo dos usudrios de servicos
odontolégicos em clinicas-escola em diversos aspectos com percentuais acima da média
(Macarevich et al., 2018; Coelho et al., 2020; Dias, 2022). Desse modo, foi valido compreender
melhor os fatores envolvidos na prestacio de servigos oferecidos pela clinica-escola
odontolégica do Centro Universitirio UNINOVAFAPI no contexto da satisfagio desses
usudrios.

Um dos ambientes mais oportunos para se averiguar a satisfacio de uma comunidade
atendida por um curso de Odontologia é a clinica-escola, por ser a representagio do trabalho de
uma equipe (professores, alunos, funcionarios) no exercicio da pratica odontolégica, em todos
os niveis de cuidado, fazendo-se de grande importancia a verificagdo dessa satisfagio (Da Silva
e De Melo, 2019; Tadin, 2022).

A pertinéncia deste estudo constituiu-se na necessidade de nivelar os servigos prestados
as expectativas e demandas dos usudrios, promovendo, dessa forma, uma assisténcia mais
eficiente e particularizada, alinhando-se as demandas contemporineas por servicos de qualidade
e centrados no usuério, bem como, pela compreensio dos fatores que influenciam a satisfagio
dos usuérios permitindo desenvolver estratégias mais eficazes para melhorar o atendimento e,
consequentemente, os resultados de satide bucal da populagdo. Sendo relevante mediante o
contexto atual, onde a valorizacdo da experiéncia do usudrio tornou-se um diferencial
competitivo e uma exigéncia normativa em diversos setores.

Este estudo contribuiu para identificar a situagdo na qual se encontrava o setor de
atendimento odontolégico do UNINOVAFAPI ao oferecer uma anilise aprofundada sobre a
satisfacdo dos usudrios na devida clinica escolar, diante dos ndmeros quantificados. Além disso,

ao integrar essas diversas perspectivas, a pesquisa pretende fornecer subsidios teéricos e praticos
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para gestores e profissionais da drea da satde, facilitando a implementagio de melhorias que

promovam um atendimento mais humanizado e eficiente.

METODOS
TIPO DE ESTUDO

Consistiu em um estudo exploratério, de abordagem quantitativa. O cendrio para
realizagio da pesquisa foi a Instituicio de Ensino Superior Centro Universitirio
UNINOVAFAPI localizada na cidade de Teresina, Piaui, Brasil. Foi usado como cenirio a
clinica-escola do Centro Universitdirio UNINOVAFAPI, Teresina, Piaui, cujos envolvidos na
pesquisa foram os pacientes ou os responsidveis aptos a participarem, onde estes estivessem

iniciando ou finalizando tratamento na clinica-escola odontolégica.

AMOSTRA

Participaram desta pesquisa pacientes do sexo masculino (26) e feminino (63). A amostra
proposta para este estudo foi de um total de 223 participantes, porém apenas 89 destes se
propuseram a responder o instrumento de coleta de dados, mediante proposta através da
apresentacio dos termos do estudo.

Devido ao tempo reduzido para realizagio da coleta de dados, serd dado prosseguimento
a pesquisa, a fim de obtermos a amostra proposta inicialmente.

Esse nimero foi calculado através do site https://comentto.com/calculadora-amostral/,
que utiliza-se da férmula do célculo do tamanho da amostra, descrita a seguir, para fornecer
instantaneamente o resultado da amostra necesséria para o presente estudo.

De acordo com a imagem a seguir, referente a calculadora amostral do site
“comentto.com”, o tamanho da amostra foi calculado por meio das seguintes varidveis:
populacdo ( 2328 ), erro amostral (5%), nivel de confianca (95%) e distribuicdo da populagio

(80/20), resultando em 223 para o tamanho da amostra deste estudo.
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Como calcular o tamanho da Calculadora Amostral
amostra

Populacdo
Nao sabe como calcular o tamanho da

2328

amostra? Caso queira fazer o calculo

Erro amostral (%)

manualmente, use a seguinte férmula: ;

Nivel de confianca
2
2" xp(l-p)
e2 Distribuicdo da populacédo
Tamanho da amostra = >
2" xp(1-p)
+ (——)
e’N
CALCULAR
N = tamanho da populagdo + e = margem Resultado

de erro (porcentagem no formato

decimal) » z = escore z

CRITERIOS DE INCLUSAO E EXCLUSAO

Os critérios de inclusio foram: (1) pacientes ou responséiveis maiores de 18 anos; (2) estar
em tratamento ou em acompanhamento de algum tratamento na clinica-escola odontolégica;
(3) possuir pelo menos um atendimento na clinica-escola odontolégica. Serdo excluidos do
estudo: (1) pacientes que estio na clinica-escola odontolégica para realizagio de exames

radiogrificos executados por colaboradores, apenas.

PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados através de um questionério estruturado composto por 31
perguntas fechadas que seré realizado no intervalo de maio a agosto de 2023. Os dados serdo
divididos em varidveis como ambiente fisico, disponibilidade de servico, biosseguranca e

atendimento. Quanto as varidveis contempladas pelo estudo serdo abordadas para os pacientes
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ou responsdveis: (1) idade do paciente; (2) sexo; (3) ocupacio; (4) renda familiar; e (5) nivel de
escolaridade. O ambiente fisico apresentard: (1) recepcdo; (2) tempo na sala de espera; (3)
consultério odontolégico (limpeza); (4) banheiro; (5) equipamentos de consultério; (6)
iluminagio do ambiente e; (7) limpeza e organizagdo. No quesito disponibilidade de servico,
abordara: (1) intervalo entre consultas; (2) opinifo sobre dia e hordrio; (3) obtencdo de vaga e;
(4) horarios do atendimento. Na biosseguranca: (1) uso de equipamentos de protec¢do individual;
(2) aluno uniformizado; (3) professor uniformizado; (4) distanciamento entre os pacientes
durante atendimento; (5) oferta de higienizacdo com 4lcool. E sobre o atendimento: (1) dor
durante o atendimento (2) medo do tratamento odontolégico; (3) explicacio do
diagnéstico/tratamento; (4) habilidade pritica/ conhecimento do académico; (5)
resolutividade; (6) eficiéncia; (7) autopercepc¢do do paciente ao tratamento; (8) receptividade
pelo aluno; (9) receptividade pelo professor e; (10) indicagdo da clinica para outras pessoas.

Os riscos atrelados ao procedimento de coleta de dados, como constrangimento, risco de
violagdo do sigilo das informagdes ou identidade do participante, foram minimizados, pois os
examinadores tiveram toda cautela durante o procedimento de coleta. Sendo assim, os
pesquisadores asseguraram tratar os dados obtidos com padrdes profissionais de sigilo,
confidencialidade e privacidade, conforme Declaracio de Compromisso dos Pesquisadores e
Resolucgdo 466/2012 e da Resolucdo s510/2016 do Conselho Nacional de Satide que se refere ao
respeito pela dignidade humana e pela especial protecio devida aos participantes das pesquisas
cientificas. Os dados obtidos durante a pesquisa foram utilizados exclusivamente para a
finalidade prevista nos seus objetivos conforme acordado no TCLE.

Foi entregue para alguns dos pacientes um questiondrio de forma impressa juntamente
com uma caneta para o preenchimento deste, e para outros, um cddigo eletrdénico, através da
leitura de cédigo QR por meio da cAmera do telefone mével.

Apébs a concordincia em participar, foi disponibilizado para o usudrio o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), por meio de um link que direciona o usuério para
o aceite, onde estava disponivel as op¢Ges “concordo” e “discordo”, o concordo redirecionava o
participante ao instrumento, disponivel em uma plataforma on-line Google Forms, e o discordo
redirecionava aos agradecimentos pela atenc¢io. Foi enviado via e-mail uma via deste Termo
assinado pelos pesquisadores para respaldar os participantes acerca do cumprimento das normas

éticas e cientificas desta pesquisa. Nesse parimetro de pesquisa on-line, o estudo foi
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referenciado e apoiado na Resolugdio 466/2012 e 510/2016 e orientacdes do
CEP/UNINOVAFAPI.

O tempo previsto de duragio para o preenchimento destes questionirios foi de
aproximadamente 15 minutos. Desse modo pdde-se minimizar e evitar riscos e danos como
constrangimento e disseminagdo de informagdes sigilosas causadas pela pesquisa.

A pesquisa proporcionou beneficios diretos e indiretos, pois enriquecerd com
informacdes significativas o centro de ensino onde ocorreu a pesquisa, os estudantes,
professores e responsaveis pela clinica, bem como profissionais que se interessarem pelo
assunto, uma vez que os resultados gerados pela pesquisa puderam identificar lacunas existentes
no conhecimento desta clinica sobre a temdtica e assim planejar acées que proporcionem maior
conhecimento cientifico aos futuros profissionais sobre a satisfacio dos pacientes atendidos
nesta clinica. Além disso, os sujeitos deste estudo poderio usufruir de melhores condicées dos

servigos prestados, tanto com relagio aos recursos materiais, quanto, principalmente, humanos.

ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram processados estatisticamente por meio do software SPSS
(Statistical Package for the Social Science), versdo 22.2 para Windows. As tabelas e graficos
foram plotados pelo Microsoft Excel, seguindo o formato do questionirio o que permitiu

alcancar o percentual dos dados coletados e a organizacio em graficos e tabelas.

PROCEDIMENTOS ETICOS

Segundo o Conselho Nacional de Saide na Resolugdo N° 466 de 2012, item V.3, caso o
participante desta pesquisa viesse a sofrer qualquer tipo de dano previsto ou nio neste Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido, teria direito a indenizac3o, sobre a responsabilidade dos
pesquisadores envolvidos, nas diferentes fases da pesquisa, conforme item V. 7.

O estudo se propds a cumprir as exigéncias éticas do Comité de Etica e Pesquisa de
acordo com a Legislagio 466/12 CONEP do Conselho Nacional de Satde para o
desenvolvimento de pesquisa em seres humanos, e foi solicitado o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido para sua inclusio entre os respondentes da presente pesquisa. O projeto foi
encaminhado para apreciacio do Comité de Etica de Pesquisa do Centro Universitrio
UNINOVAFAPI e recebeu parecer favordvel para execugio (Processo CAAE n®

69555223.5.0000.5210), € entdo a pesquisa foi realizada.
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LIMITACOES DO ESTUDO

E necessério destacar que por se tratar de dados coletados por meio manuscrito, houve,
de certa forma, a limitacdo por parte dos pacientes com baixo grau de conhecimentos, apesar do
uso de linguagem clara e objetiva no instrumento, bem como em rela¢do aos dados coletados
por meio eletrénico, j4 que que nem todos possuiam acesso a Internet no ato da coleta, onde na
grande maioria, deixou para preenchimento posterior, e nio retornando a devolutiva das

respostas as pesquisadoras.

RESULTADOS

PARTICULARIDADES SOCIODEMOGRAFICAS DOS USUARIOS DA CLINICA-
ESCOLA

Através dos dados estatisticos conduzidos, pdde-se determinar as varidveis relativas as
informacSes sobre paciente ou responsivel, ambiente fisico, disponibilidade de servico,
biosseguranca e atendimento na clinica-escola. Os resultados da pesquisa foram avaliados e

discutidos de acordo com cada item do instrumento de coleta, conforme cada caracteristica.

INFORMAGOES SOBRE PACIENTE OU RESPONSAVEL

Compunha um perfil predominantemente feminino (69,309%), com faixa etdria mais
prevalente em idades que variam de 33 a 51 anos de idade (51,1000), seguido de (31,80%) na faixa
etaria de 18 2 31 anos de idade. Cerca de (61,47%) possuem algum vinculo empregaticio, com
uma renda familiar variando de 501,00 até 1.302,00 (80,90%). O nivel de escolaridade na faixa de

(17,8%) correspondeu 4 pacientes com baixo grau de instrugdo, conforme grafico a seguir:

Gréfico 1 - Caracterizagdo da variédvel disponibilidade de servicos prestados na clinica-escola do Centro

Universitirio UNINOVAFAPI, Teresina-Pi.
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Fonte: Nascimento, [.C. e Passos, L. A., Teresina-PI, Brasil, 2024.
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AMBIENTE FISICO

Como demonstra os graficos abaixo, foram uninimes as respostas quanto a limpeza da
clinica-escola e quanto aos banheiros, no qual revelaram ser excelentes (94,38%), contudo
(3,37%) consideraram o banheiro regular. Prevaleceu a resposta que considerou equipamentos
modernos nesta clinica (1000%), além de muito bom para iluminagdo (100%), limpeza e
organizagio do ambiente (96,63%).

Griéfico 2 - Caracterizagio da varidvel disponibilidade de servicos prestados na clinica-escola do Centro

Universitdrio UNINOVAFAPI, Teresina-Pi.
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Fonte: Nascimento, I.C. e Passos, L. A., Teresina-PI, Brasil, 2024

DISPONIBILIDADE DE SERVICOS
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Analisando-se no gréfico a disponibilidade dos servigos prestados, a maioria (76,40%)

disse ser excelente referente i recepc¢io e, quanto ao tempo na sala de espera foi considerado
nem longo nem curto (80,90%). Cerca de (83,14%) dos usudrios consideraram o horério de
atendimento excelente e, (16,85%) consideraram bom.

Grafico 3 - Caracterizagdo da varidvel disponibilidade de servicos prestados na clinica-escola do Centro

Universitdirio UNINOVAFAPI, Teresina-Pi.
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Fonte: Nascimento, [.C. e Passos, L. A., Teresina-PI, Brasil, 2024.

O intervalo entre as consultas (95,50%) e a obtengdo de vagas (80,90%), considerando
facil/muito ficil. A maioria afirmou sempre ter sido consultado quanto aos retornos das

consultas (92,139%).

BIOSSEGURANCA

A anilise referente a biosseguranga demonstrou que sempre é utilizado os equipamentos
de prote¢do individual (100%) e, unanimemente, (100%), professores e alunos estavam trajados
com a indumentdria completa. Por motivos de biosseguranca, o distanciamento entre os
pacientes foram levados em consideragio, no qual (50,569%) afirmaram estd muito bom, (30,349%)
disseram esti bom e, (16,85%) afirmaram nio ter observado e apenas (1,1206) achou ruim o

espagamento.

ATENDIMENTO NA CLINICA-ESCOLA

Quanto a varidvel atendimento, no que se refere 2 dor e ao medo, (96,63%) sentiram
alguma dor e/ou medo. (92,13%) dos usuérios afirmaram receber explicagdes sobre diagnéstico
e procedimentos a serem realizados, e tido como muito bom (97,75%) as habilidades do aluno
frente a esses procedimentos. O atendimento foi avaliado como possuindo muita qualidade
(95,50%), assim como satisfeito (91,019%) quanto o tratamento realizado. Além disso, os usudrios
puderam ser bem recepcionados tanto pelo aluno quanto pelo professor, classificados como
excelentes, (94,38%) e (93,26%), respectivamente, em sua maioria. Cerca de (96,63%) dos
usudrios tiveram suas queixas resolvidas e, portanto, (98,8800) fariam indicacdo da clinica-

escola.
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Tabela 1 — Caracterizagdo da varidvel atendimento na clinica-escola do Centro Universitirio UNINOVAFAPI,

Viriavel Avaliacio Frequéncia Percentualoe
Dor e medo Sim 03 96,63%
Explicacdo diagnéstica Sempre 81 92,13%
Habilidade do aluno Muito bom 87 97,75%
Atendimento Muita qualidade 86 95,50%
Tratamento realizado Muito satisfeito 81 91,01%
Recepcido do aluno Excelente 84 94,38%
Recepgio do professor Excelente 83 93,26%
Queixas Resolvidas Resolvido 86 96,63%
Indicacdo Clinica Sim 88 98,88%

Teresina-PI.

Fonte: Nascimento, [.C.; Passos, L. A., Teresina-PI, Brasil, 2024.

DISCUSSAO

Levando-se em consideracdo os objetivos deste estudo, ademais os seus respectivos
resultados e, apds a avaliagdo de cada varidvel, constatou-se para o periodo determinado na
pesquisa que a predominincia do sexo feminino em aproximadamente 709%, com faixa etaria
mais prevalente em idades que variam de 33 a 51 anos de idade, entendendo-se que as mulheres
conseguem por algum motivo dedicar um tempo maior aos cuidados com a satide, mesmo tendo
esse intervalo de idade cronolédgica, uma vez que mulheres em nessa faixa etdria geralmente
estdo envolvidas em tarefas domésticas ou trabalhistas, o que dificultariam as idas aos centros
de satde. Esses dados corroboram com outros estudos, no qual concluem que a maior utilizagio
de servicos odontolégicos pelas mulheres pode estar relacionada a uma maior disponibilidade
de tempo para comparecimento, apesar da taxa de ocupagio ser maior em comparagio com os
homens.

Alguns outros estudos também explicam que a predominincia do sexo feminino em
consultérios odontolégicos pode ser justificada porque as mulheres estdo mais ligadas a estética
e ao autocuidado (Sousa et al., 2015). A baixa procura masculina por servicos odontolégicos estd
ligada a questdes culturais que dificultam a adogdo de praticas de cuidados, o homem sente medo
e vergonha de expor seu corpo para profissionais de satide (Gomes et al., 2017).

Neste estudo, apesar do vinculo empregaticio dos participantes, juntamente com uma
renda familiar variando de 1 a 2 saldrios-minimos, demonstrou um achado que pode explicar a

intensa procura pelos servicos nesta clinica escola por ofertar servicos pouco onerosos, sendo
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uma variidvel que ganhou um certo peso, uma vez que os procedimentos ofertados se encontram
dentro de valores bem acessiveis se comparado as clinicas privadas.

O fator socioecondmico pode influenciar o grau de satisfagio do paciente atendido em
clinicas-escola. O custo mais acessivel do tratamento faz com que os usudrios demonstrem
baixa expectativa em relacdo ao tratamento ou sejam mais tolerantes. Existe uma maior
tendéncia por parte dos usudrios de classes menos favorecidas de avaliar positivamente os
servicos que lhes sdo oferecidos. Em uma revisio conduzida a respeito das formas de medir a
qualidade e a humanizagio da assisténcia a satide, as autoras pontuam que o simples fato de
serem atendidos j4 pode produzir satisfacio, sendo considerado um viés de agradecimento
(Fernandes et al., 2018).

No presente estudo, nos entrevistados quanto ao grau de escolaridade, ndo houve
diferenca de respostas quanto i avaliagdo positiva e/ou negativa da clinica-escola. Porém, de
acordo com alguns autores, a avaliacdo do grau de satisfagio dos servigos de satide pode ter
relagio mais favordvel a fatores relativos & humanizacio nos servicos do que em relagdo as
caracteristicas sociodemograficas da populagio, como por exemplo, o grau de instrucio
(Moimoz et al., 2016).

Foi possivel, portanto, obter dados sobre expectativas, com finalidade para a melhoria
do servico prestado e para a gestdo dos servigos em satide, permitindo identificar os entraves
dos servicos observando e lidando com o perfil do paciente e, por conseguinte, desenvolvendo
praticas profissionais que proporcionem melhorias durante o processo (Azevedo; Rocha, 2018).

Analisando-se a disponibilidade dos servicos prestados, a maioria apresentou satisfagdo
referente 4 recepcio e, quanto ao tempo na sala de espera, os participantes nio se incomodaram
com a demanda. Porém, uma parte dos usuérios entrevistados afirmou ter um tempo de espera
razodvel, o que sugere que este tempo seja reduzido futuramente, pois assim, terd um nivel mais
elevado de qualidade de atendimento, com respostas mais positivas.

A respeito da dimensdo de disponibilidade dos servicos, particularmente, a obtengdo de
vaga, é considerada uma condic¢do importante para a utilizag¢do dos servigos de satde e para a
avaliagdo que os usuérios fazem dos referidos servigos (Magalhies et al., 2015). Na pesquisa de
Nascimento e colaboradores, a maioria das pessoas considerou a obtencio de uma vaga como
razoavel ou ficil, achando o tempo na fila de espera razodvel ou curto e apresentando o grau de

satisfacdo bastante elevado.
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Contudo, em um estudo realizado por Moimaz et al. (2017), o descontentamento na
condi¢io “fila de espera”, mostrou-se rotineiro nos servigos e considerado como o principal
motivo de desisténcia dos usudrios em utilizarem os servicos prestados nas unidades de
atendimento odontolégico. A espera, além de causar insatisfacdo, pode ainda degradar o estado
de satide e prolongar o sofrimento e a ansiedade (Henrique et al., 2012).

A satisfacdo perante a limpeza da clinica-escola, bem como os banheiros, demonstraram
unanimidade, revelando-se de excelente qualidade, contudo, uma pequena parcela ainda
considera que deve haver melhorias estruturais nos banheiros. A clinica-escola apresenta ainda,
muito boa iluminag¢io, o que garante diminuicdo de acidentes e falhas técnicas na execucio de
tarefas e ainda propicia um ambiente com sensagio de acolhimento.

Concomitante aos achados nesta pesquisa, autores como Ai, Y. et al., (2022), corroboram
com a ideia de que no ambiente de clinicas de satide, a limpeza é essencial para satisfagio e
confianga dos pacientes, identificando que no ambiente de consultérios e salas de espera a
higiene influencia diretamente nio sé na satisfagio, mas também na confianga dos usudrios no
atendimento. Tornando- se, portanto, fator essencialmente relevante no ambiente de satde,
onde a percepgio de seguranca e limpeza impacta fortemente na experiéncia do cliente.

O uso de equipamentos modernos nesta clinica-escola, faz com que os pacientes
percebam a qualidade técnica dos servigos prestados, visto que para se atingir um determinado
nivel de satisfagio, é necessério que haja a demonstracio de cuidados desde a entrada do paciente
no estabelecimento até a conclusio do tratamento, desse modo, prevaleceu a resposta que
considerou equipamentos modernos nesta clinica. Isso faz com que os pacientes sintam-se
motivados a dar continuidade ao tratamento, haja vista as vantagens em se ter num ambiente
de custo -beneficio favordvel um acesso a tais equipamentos.

Zamzam et al., 2021, em seu estudo de revisdo sistemdtica publicado na revista Frontiers
relatam que a disponibilidade e a confiabilidade dos equipamentos odontolégicos sdo fatores
cruciais para a satisfacio dos usudrios em servicos de satide. A pesquisa enfatiza que a
manutengio adequada e a utilizacdo de tecnologias modernas em clinicas e hospitais sdo
fundamentais para transmitir ao usuério a qualidade do atendimento e para a seguranca durante
os procedimentos.

Quanto A caracterizacio da varidvel atendimento na clinica-escola, o intervalo entre as
consultas foi considerado nem longo nem curto, assim como a obteng¢io de vagas, considerado

facil/muito facil. Esse ponto facilita a agilidade na resolu¢io do quadro do paciente. Além disso,
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a grande maioria dos usudrios tiveram suas queixas resolvidas e portanto, fariam indicacdo da
clinica-escola. E disseram, ainda, que o atendimento possui muita qualidade.

O ambiente utilizado para o atendimento foi considerado pelos usuirios como
predominantemente satisfatério em relacdo a organizacdo, a limpeza e 4 iluminagdo, mas a
“organizacdo” foi a tnica varidvel que se apresentou estatisticamente relacionada com a
satisfacdo (Nascimento et al., 2020).

Torres e seus colaboradores também observaram, em seu estudo realizado na clinica-
escola de Odontologia da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), que os
pacientes atendidos demonstraram, em sua maioria, uma opinido positiva a respeito da
organizacio, da limpeza, do conforto e da iluminacio das clinicas. Outros estudos, por sua vez,
abordam a importincia de o paciente receber informagdes claras, objetivas e compreensiveis
sobre hipéteses diagnésticas, exames solicitados, agdes terapéuticas, riscos e beneficios do
tratamento, entre outros (Vaistman et al., 2015). Nesta pesquisa, quase toda a amostra respondeu
que recebeu explicagdes sobre o tratamento a ser realizado e participou na construcdo do plano

de tratamento.

CONCLUSAO

Tendo por base as anélises dos questiondrios respondidos pelos usuérios da clinica-escola
do curso de Odontologia do UNINOVAFAPI, afirma-se que a grande maioria dos pacientes,
de um modo geral, estd satisfeita com o atendimento recebido.

Também, a partir dos dados desta pesquisa, sugerem-se & Coordenagio do Clinica-escola
as seguintes agdes com vistas a reduzir o tempo de espera, tido como o fator que pode ser
melhorado pelos entrevistados:

° revisdo do sistema de cadastro dos pacientes;

° acréscimo de mais pessoal na recepgio da clinica para agilidade no cadastro de
novos usuarios;

° oferta de clinicas em periodo de férias, como forma de ampliar o nimero de
atendimentos.

Vale ressaltar a importincia de novos estudos, com coletas prospectivas de dados, posto
que o presente estudo visou apenas conhecimento da realidade de um recorte temporal sobre o
nivel de satisfacdo desses usudrios, necessitando de avaliacdo constante, implicando no

aprimoramento dos servigos prestados como um todo.
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A pesquisa permitiu constatar que a Clinica Escola tem galgado seu espago no mercado

e tem crescido no quesito de atender suas demandas. Vale salientar que é uma institui¢do que

tem ajudado desde os académicos até o ptblico externo com a gama de servigos prestados.
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