Titulo: Satisfacdo dos Utentes e a avaliacdo da Importancia dos fatores profissionais e

organizacionais numa consulta de Estomatologia.

Autores:

e Susana Mendes
Enfermeira com Especialidade em Pediatria
Mestrado em Enfermagem de Saude Infantil e Peditrica; Licenciada em Psicologia
Consulta de Otorrinolaringologia do Centro Hospitalar de Lisboa Central, Lisboa

sreismendes@agmail.com

TIm: 914651800

e Patricia Delfim
Médica Dentista
Mestrado integrado em Medicina Dentéria

Clinica das Avenidas, Lisboa


mailto:sreismendes@gmail.com

Satisfacdo dos Utentes e a avaliacdo da Importancia dos fatores

profissionais e organizacionais numa consulta de Estomatologia

Susana Mendes

Enfermeira com Especialidade em Pediatria no CHLC

Patricia Delfim

Médica Dentista na Clinica das Avenidas

Novembro de 2016

Clinica das Avenidas, Lisboa



TITULO: Satisfagio dos Utentes e Importancia dos fatores interrelacionais/profissionais e

organizacionais numa consulta de Estomatologia.

RESUMO:

Os cuidados de saude envolvem varios fatores que estdo interrelacionados com a satisfacéo
do utente. Estes devem ser sistematicamente monitorizados, no sentido de se promover a
avaliacdo dos cuidados. Esta avaliagdo tem como finalidade, prestar assisténcia diferenciada

e de qualidade aos utentes que dela necessitam.

Para que se consiga determinar se os fatores profissionais e organizacionais sdo importantes
para 0s utentes e se as suas necessidades estdo a ser asseguradas, € necessario recorrer a
avaliacdo dos procedimentos, dos profissionais que desempenham estes tratamentos e as
circunstancias organizacionais e fisicas que lhe sdo alusivas. Somente com esta analise
podera haver o desenvolvimento dos cuidados e a promocdo do bem-estar fisico e do

conforto psicolégico dos utentes.

Com o objetivo de avaliar a satisfacdo que o utente tem relativamente a consulta de
estomatologia, e identificar qual a importancia atribuida a determinados fatores
interrelacionais/profissionais e organizacionais numa consulta de estomatologia, foi
realizado um estudo de investigacdo na Clinica das Avenidas em Lisboa. Concluiu-se que 0s
fatores considerados mais importantes pelos utentes sdo a Eficacia dos tratamentos e a
Confianca nos Profissionais de Saude. O fator menos votado como importante foi o Tempo
de espera. Relativamente a satisfacdo, a percentagem mais alta de satisfacdo relaciona-se
com a confianca que sentem no profissional de satde, com as condigdes fisicas e a higiene
da clinica e com a simpatia. O tempo de espera, foi o Unico item com menor pontuacdo de

satisfacdo total.

PALAVRAS-CHAVE: estomatologia, fatores, satisfagéo, utente.
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INTRODUCAO

O Plano Nacional de Saude de 2012-2016 atribui primazia a importancia dos cuidados ao
contemplar o desenvolvimento das metodologias e estruturas em funcdo da prestacdo de
cuidados de qualidade, uma vez que estas estratégias sdo promotoras de melhores resultados,

rentabilizarem recursos e levarem a uma maior satisfacao.

A qualidade dos cuidados € analisada por diversos fatores, sendo a satisfacdo dos utentes um
critério a ter em consideracdo. Este critério é proficuo em virtude de ter uma forte
correlacdo positiva com a satisfacdo dos utentes, sendo que os utentes verbalizam maiores
niveis de satisfagdo, com a elevada qualidade dos cuidados (Donabedian, 1980; Esa, Rajah,
Razak, 2006).

Para que exista satisfacdo dos utentes deverd haver uma preocupacdo da instituicdo para
aceder a estas avaliacdes de forma sistematica, de forma a que haja um desenvolvimento
continuo da préatica desenvolvida. Os utentes tém o direito a ficar satisfeitos com os
procedimentos realizados bem como a sentir confianca nos profissionais atinentes a

Instituicao.

Nas diversas especialidades de salde as consultas de estomatologia sdo consideradas pelos
utentes como situacBes de stress e desconforto fisico e psicoldgico, tornando-se, por
conseguinte, uma area relevante para avaliacdo da satisfacdo dos utentes (Esa, Rajah, Razak,
2006). Concomitantemente a adesdo dos utentes as consultas de estomatologia, é fulcral
conhecer a importancia que determinados fatores exercem nos utentes, nomeadamente

fatores interrelacionais-profissionais e fatores organizacionais.

Para conhecer a satisfagdo dos utentes na consulta multidisciplinar de estomatologia e quais
os fatores interrelacionais-profissionais e organizacionais que 0s utentes atribuem maior
relevancia, foi realizado um questionario com 18 questfes, 4 questdes sobre caracterizagdo

da amostra e 14 questdes fechadas.

Foram entregues 0s questionarios entre setembro e novembro de 2016. Apos a analise dos
questionarios, esperava-se conhecer quais os fatores a que os participantes atribuiram maior
importancia numa consulta de estomatologia, bem como seu nivel de satisfagdo. Caso
existissem niveis baixos de satisfacdo, pretendia-se analisar as causas e melhorar essas areas,

beneficiando os Utentes e a Clinica.



DESENVOLVIMENTO

O Grau de satisfacdo dos doentes é essencial para os cuidados de salde, uma vez que € um

direito do proprio utente, ser atendido e tratado com elevados niveis de qualidade.

A satisfacdo desempenha um forte componente na afluéncia a instituicdo que presta 0s
cuidados, uma vez que o utente recorre ao local em que sente que foi bem tratado e em que

se sentiu confiante nos cuidados que auferiu.

Segundo Mahon (1996) a satisfacdo é o processo comparativo onde se realiza uma avaliacdo
cognitiva e se obtém uma resposta eficaz sobre a estrutura, o processo e o resultado dos
cuidados de saude que foram prestados. A Satisfacdo é composta por um vasto campo de
influéncias e interligacdes entre as necessidades percebidas, as expectativas do proprio, as
circunstancias de cada situacdo especifica e os fatores ambientais.

As consultas de estomatologia sdo situa¢es que implicam cuidados diferenciados da equipa
de saude e que envolvem a confianca do utente nos procedimentos a que € sujeito. Estas
consultas tém varios profissionais que entram em contacto com o doente e integram
determinadas atividades, sendo um processo interligado que parece simples, mas que

envolve investimento da instituicdo e dedicacdo dos profissionais.

Desde o espaco fisico da consulta, as suas condi¢bes higiénicas, ao atendimento dos
assistentes técnicos e profissionais de salde, a diferenciacdo técnico-cientifica dos
profissionais de salde e ao inter-relacionamento profissional/doente, o utente esta sujeito a
diversas atividades e areas de cuidados. Nesse sentido é importante conhecer quais 0sS
fatores que o utente prioriza, uma vez que este avalia implicitamente a qualidade dos
cuidados, os profissionais, as relacfes profissionais, as condicdes fisicas, entre outros. Os
autores Lima-Costa e Loyola Filho (2008), Westaway et al (2003) e Ramquivist (2010)
advogam que a avaliagdo do utente deve ser considerada, acentuando o interesse em
conhecer quais os fatores que estdo associados a satisfacdo do doente, de forma a melhorar o
atendimento e ir ao encontro das suas necessidades.

Diversos autores analisaram quais os fatores que estdo mais relacionados com a satisfacao
do atendimento clinico, sendo o0s mais comummente enunciados os fatores

interrelacionais/profissionais e os fatores organizacionais.



Na vertente interrelacional e profissional destacam-se o conhecimento cientifico do
profissional de saude, a pratica clinica, os procedimentos executados, bem como a
simpatia, a comunicacdo com o doente, a relacdo médico-paciente, o acolhimento,
entre outros (Cartaxo e Santos, 2007; Lima Costa e Loyola, 2008; Rodrigues, 2012;
Westaway e Rheeder, 2003).

Segundo Santos (2009) o conhecimento do profissional de salde e a sua atualizacao
baseada na informacdo cientifica, bem como a sua formacdo préatica, e a sua
experiéncia sdo os fendmenos de avaliagdo técnica considerados como 0s mais
relevantes, no entanto, ndo s&o os Unicos fatores que contribuem para a satisfacdo do
utente.

Hashim (2005) defende em particular a comunicacdo profissional de salde/utente, e
a importancia da informacdo prévia e da explicacdo do procedimento na promogao
da satisfacdo do utente. No seu estudo concluiu que a maioria dos participantes
gostaria que o médico explicasse o procedimento, o que iria incrementar a relacéo
profissional doente/médico e a confianca nos procedimentos efetuados e na adesao as
indicacBes pos- tratamento. Em virtude dos procedimentos de estomatologia serem
frequentemente invasivos, e originarem receios de leséo corporal, os profissionais de
salde devem saber como comunicar com o doente, desmistificando receios,

recorrendo a informacao prévia, e a utilizacdo de modelos anatomicos.

Na vertente organizacional enumera-se 0 tempo de espera para o atendimento, a
acessibilidade para a marcagdo de consulta, o espaco fisico, a condi¢des de higiene,
entre outros (Bottan, 2006; Cartaxo e Santos, 2007; Fellani, Grita e Yevis, 2011;
Lima Costa e Loyola, 2008; Westaway e Rheeder 2003).

Os fatores organizacionais vém reforcar o paradigma que a satisfacdo do utente ndo
se baseia somente na capacidade técnica do profissional de saude, sendo um campo
bastante mais vasto. Newsome e Wright, 1999 concluiram num trabalho de
investigacdo que apesar da experiéncia ndo ter sido boa com o dentista em questéo, o
utente podera sentir satisfacdo em todo o processo geral que envolve o0 seu
atendimento, fortalecendo a importancia de diversos fatores como 0s processos de

gestéo institucional e de organizagéo do servico.



O somatorio de todas as vertentes podem ser uma mais valia no atendimento dos utentes e
incrementar a satisfacdo que estes tém do decurso e atendimento clinico (Rodrigues et al,
2012; Casey, 1988) através da identificacdo de areas de intervencdo e de promoc¢édo de

seguranca e do conforto fisico e psicologico.

Mediante a enumeracdo de diversos fatores associados a satisfagdo do utente, seria crucial
determinar os itens mais valorizados. Para avaliar quais os fatores mais correlacionados com
a satisfacdo do utente, Williams e Calnan (1991) no estudo que desenvolveram, concluiram
que os elevados graus de satisfacdo do doente estdo associados principalmente a
competéncia profissional e aos cuidados implementados, bem como a relacdo de confianca
entre o profissional de saide e o utente.

Mediante o que foi explanado e de acordo com os fatores mais considerados pelos utentes,
foi criado um questionario contendo diversos critérios que poderiam ser relevantes para
manter os utentes com um elevado grau de satisfacdo. Com a aplicacdo deste questionario
pretendeu-se conhecer quais os fatores mais importantes para os utentes e conhecer a sua

satisfacdo em relacéo a consulta de estomatologia realizada na Clinica das Avenidas.

METODOLOGIA

Relativamente a metodologia utilizada consideramos ser um estudo de caracter quantitativo.
Um estudo que utiliza o método de investigagdo quantitativa tem como finalidade
“contribuir para o desenvolvimento e validagdo dos conhecimentos; oferece também a

possibilidade de generalizar os resultados, de predizer e de controlar os acontecimentos.”

Freixo (2009, p.145).

O estudo foi realizado numa clinica de salde de Lisboa, designada como Clinica das
Avenidas. Foi realizado um pedido de autorizacdo do estudo e questionario, ao Diretor da

Clinica, o qual foi autorizado.

A populacdo deste estudo foram os utentes da consulta de estomatologia da Clinica das
Avenidas, com consulta marcada entre setembro e novembro de 2016.
Para instrumento de avaliacdo foi utilizado um questionario com 18 perguntas fechadas,

sendo 4 questdes de caracterizacdo da amostra e 14 questdes de conhecimento da relevancia



atribuida pelo utente aos fatores interrelacionais/profissionais e organizacionais, bem como,
a avaliacdo da satisfacdo da consulta. As 4 questdes de caracterizagdo estavam incorporadas
na parte | do questionario e as 14 questdes de avaliacdo de fatores e de satisfacdo, estavam

contidas na parte 11 do questionario.

A Parte | que continha questdes de caracterizacdo da amostra encontrava-se no inicio do
questionario e pretendiam conhecer a idade dos participantes, o género, a formacdo e o

tempo de frequéncia dos utentes nas consultas de estomatologia na instituigéo.

A parte 1l do questionério incluia as 14 questdes fechadas e envolvia o recurso a escalas de

likert, com cinco possibilidades de resposta.

Na avaliacdo da importancia dos fatores, a primeira opcéo de resposta identificava o nivel
mais baixo de relevancia (“Nada importante”), a segunda op¢ao de resposta identificava um
nivel baixo de relevancia (“Pouco importante™), a terceira resposta identificava um nivel
moderado de relevancia (“Moderadamente importante”), a quarta opgdo era selecionada
quando houvesse um nivel alto de relevancia (“Muito Importante”) ¢ a quinta opgdo

adequava-se as respostas de nivel maximo de relevancia (“Extremamente importante™).

Na avaliacdo da satisfacdo, a semelhanca das anteriores, a primeira op¢do de resposta
identificava o nivel mais baixo de satisfacdo (“Nada satisfeito”), até a quinta opgao de nivel

maximo de satisfacdo (“Extremamente satisfeito”).

As questdes de avaliacdo abordavam as seguintes tematicas: informacdo Prévia, tempo de
espera para o atendimento clinico, eficacia dos tratamentos prestados, confianca nos
profissionais da consulta de estomatologia, simpatia dos profissionais, higiene do
consultério, adequacdo do espaco clinico. No final havia um espaco destinado para

observacdes ou sugestdes.

Foram entregues 95 questionarios em papel entre 1 de setembro de 2016 a 30 de Novembro
de 2016, aos utentes atendidos na consulta de estomatologia da Clinica das Avenidas, com
acompanhamento ha mais de 1 ano. Foi solicitado o consentimento informado e cumpridos
os Direitos Fundamentais do Doente, para a colaboracdo neste estudo. Nos casos que
aceitaram colaborar foi entregue o questiondrio e um envelope com portes pagos. Foi
solicitado o seu preenchimento num prazo de 2 semanas e 0 envio para a clinica. O principal

objetivo do estudo foi o de conhecer quais os fatores a que os utentes mais importancia



atribuiam e qual a satisfacdo dos utentes relativamente a consulta de estomatologia. Foram

recebidos 60 questionarios totalmente preenchidos.

RESULTADOS

No presente estudo foram avaliados 60 questionarios, uma vez que foram os questionarios

que foram recebidos totalmente preenchidos.

Foi realizada uma andlise das frequéncias das respostas (n=) e da percentagem das mesmas
(%). Apos a anélise dos dados, as respostas dos participantes na Parte |, sobre caracterizacdo
da amostra, indicaram que a idade dos participantes estd compreendida entre os 19 e os 68

anos, com uma média de idades de 49,2 anos.

Idade dos Participantes
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0 10 20 30 40 50 60 70

Participanten?

Trinta e dois dos participantes sdo do sexo feminino (53%) e 28 individuos do sexo

masculino (47%).

Relativamente a formac&o, 48 participantes tém a licenciatura (80%), 7 participantes tém o
mestrado (12%), 3 elementos da amostra tém o 12° ano (5%) e 2 elementos tém o

doutoramento (3%). Nenhum dos participantes tinha menos do que o 11° ano.

Quanto ao tempo de frequéncia nas consultas de estomatologia na instituicdo, 6 participantes
(10% da amostra) frequentam a Clinica hd mais de 11 anos, 51 participantes (85% da
amostra) frequentam entre 6 e 10 anos e 3 elementos da amostra (5% da amostra)

frequentam a Clinica entre 1 a 5 anos.



As respostas dos participantes na Parte 11 do Questionario incidiam na Importancia atribuida
aos fatores influentes na satisfacdo dos utentes e na satisfacdo destes relativamente ao

atendimento na Clinica.

Relativamente & Questdo n°l sobre a Importancia da Informacdo Prévia relativamente aos
tratamentos dentarios, 46 utentes consideraram ser “muito importante”, 9 utentes referiram

ser “moderadamente importante” e 5 participantes mencionaram ser ‘“‘extremamente

importante”.
Importancia da Informagéo Prévia
Nada Importante Pouco Moderadamente  Muito Importante Extremamente
Importante Importante Importante
Frequéncia _ _ 9 46 5
Média 15% 7% 8%

A Questdo n° 2 sobre a satisfacdo do utente quanto a informacéo prévia sobre o tratamento
dentario, 48 utentes consideraram estar “‘extremamente satisfeitos” e 12 utentes “muito

satisfeitos”.
Informacao prévia

Muito
satisfeitos
20%

B Extremamente satisfeitos

B Muito satisfeitos

Extremamente
satisfeitos
80%

A Questdo n° 3 relativa a Importancia da Eficacia do Tratamento demonstrou que os 60
utentes (100% da amostra) consideraram ser extremamente importante esse fator.




No que concerne a Questdo n°4 sobre a eficacia do tratamento efetuado nas consultas
anteriores, 54 participantes referiram estar “extremamente satisfeitos” e 6 utentes referiram
sentir-se “muito satisfeitos”. Destes 6 utentes, 2 referiram em observacdes que o tratamento
incluia mais sessdes e por esse motivo ainda ndo tinham a resolucdo completa da sua

situacao.

Ao EficAciado Tratamento

satisfeito
10%

W Extremamente satisfeito

B Muito satisfeito

Extremamente
satisfeito
90%

Relativamente a Questdo n° 5 sobre a Importancia da Confianca no Profissional de Salde,
53 utentes divulgaram ser “extremamente importante” e 7 participantes referiram ser “muito

Importante”.

Importancia da Confianca no Profissional de Satude

Nada Pouco Moderadamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante
Frequéncia _ _ _ 7 53
Média 12% 88%

Quanto & Questdo n°% relativamente ao grau de confianga nos profissionais da consulta de
estomatologia, 59 participantes dos utentes responderam sentir-se “extremamente
satisfeitos” com a confianga que depositavam nos profissionais da consulta e 1 utente

verbalizou estar “muito satisfeito”.

Confian¢ca no Profissional
Muito
satisfeito

2%

m Extremamente satisfeito

B Muito satisfeito

Extremament

e satisfeito
98%




No que se refere a Questdo n® 7 sobre a Importancia da Simpatia dos Profissionais de Saude,
37 participantes referiram ser “moderadamente importante”, 14 utentes apreciaram ser

“muito importante” e 9 participantes consideraram ser “pouco importante”.

Importancia da Simpatia dos Profissionais

Nada Pouco Moderadamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante
Frequéncia _ 9 37 14 _
Média 15% 62% 23%

A respeito da Questdo n°8 quanto a simpatia dos profissionais, 57 utentes enunciaram sentir-
se “extremamente satisfeitos” com os profissionais da consulta e 3 inquiridos referiram estar

“muito satisfeitos” com a simpatia dos profissionais.

WtE Simpatiados profissionais
satisfeito
5%

M Extremamente satisfeito

B Muito satisfeito

Extremamente
satisfeito
95%

Relativamente a Questdo n°9 acerca da Importancia do Tempo de Espera, 44 utentes
responderam ser ‘“moderadamente importante”, 11 elementos declararam ser ‘“pouco

importante”, 3 participantes referiram ser “muito importante”, 2 utentes disseram ndo ser

importante.
Importéncia do Tempo de Espera
Nada Pouco Moderadamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante
Frequéncia 2 11 44 3 _

Média 3,3% 18,3 73,3% 5%




A Questdo n°10 sobre a satisfacdo em relacdo ao tempo de espera no atendimento da
consulta, revelou que 49 utentes responderam sentir-se “muito satisfeitos”, 8 utentes

estavam “moderadamente satisfeitos” e 3 utentes sentiam-se “extremamente satisfeitos”.

Satisfacao com o Tempo de Espera

Extremamente
satisfeito

5%

Moderadamente
satisfeito
13%

B Extremamente satisfeito

Muito
satisfeito
82% = Muito satisfeito

B Moderadamente satisfeito

A Questdo n° 11 demonstrou a Importancia da Higiene do Consultorio, sendo que 53 utentes
responderam ser “muito importante”, 5 utentes consideraram ser “extremamente importante”

e 2 participantes referiram ser “moderadamente importante”.

Importancia da Higiene do Consultério

Nada Pouco Moderadamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante
Frequéncia _ _ 2 53 5
Média 3,3% 88,3% 8,3%

Quanto & Questdo n°12 sobre o Grau de satisfagdo com a higiene apresentada pelo
consultorio, 58 utentes referiram estar “extremamente satisfeitos” com esse facto e 2

inquiridos responderam estar “muito satisfeitos”.

WULEE Higiene do Consultério

satisfeito
3%

B Extremamente satisfeito

B Muito satisfeito

Extremamente
satisfeito
97%




A Questao n° 13 sobre a Importancia do Espaco Clinico revela que 49 utentes responderam

ser “moderadamente importante”, 7 participantes relataram ser “pouco importante” e 4

utentes referiram ser “muito importante”.

Importancia do Espaco Clinico

Nada Pouco Moderadamente
Importante Importante Importante
Frequéncia _ 7 49
Média 11,6% 81,6%

Muito Extremamente
Importante Importante
4 _
6,6%

A Questdo n° 14 retratava a adequacao do espaco clinico a consulta de estomatologia, sendo

referido por 59 participantes como estando “extremamente satisfeitos” e 1 participante como

estando “muito satisfeito”.

Multo Espaco clinico
satisfeito
2%

Extremamente
satisfeito
98%

DISCUSSAO DE RESULTADOS

B Extremamente satisfeito

B Muito satisfeito

Dos resultados obtidos observamos que a caracterizagdo da amostra demonstra que apesar

de haver participantes de uma ampla faixa etaria, a média de idade é relativamente alta (49

anos), o que pode ser explicado pelo aumento da necessidade de tratamentos dentarios com a

progressao da idade. A distribuicdo relativamente ao género é moderada, ndo havendo um

predominio de um dos géneros. A maioria dos participantes (95%) tem formagao superior e

somente 5% (3 participantes) tém o 12 © ano.




A maioria dos inquiridos (95%) frequentam as consultas de estomatologia da Clinica ha
mais de 5 anos (51 elementos frequentam h& mais de 6 anos e 6 inquiridos frequentam a
clinica ha mais de 11 anos), o que poderé explicar os bons resultados globais do questionario
de satisfacdo, uma vez que os utentes mantém a sua assiduidade em virtude de estarem

satisfeitos.

Da totalidade dos questionarios podemos analisar que relativamente a Importancia que os
utentes atribuem aos fatores interrelacionais/profissionais e organizacionais, os participantes
revelaram ser “Extremamente importante” a Eficacia dos tratamentos (100% dos utentes) e a
Confianca nos profissionais de salde (88% dos participantes). Estes resultados estdo em
consonancia com as conclusdes do estudo de Rajah e Razak (2006), em que a eficacia dos
tratamentos é apontada como um critério fulcral para os utentes, constituindo um motivo
para comprometer 0s tratamentos posteriores, caso existam indices baixos, diminuindo a

propria adesdo do doente as indicacdes dos profissionais de salde.

Como “Muito importante” foi considerado por 88,3% da amostra a Higiene da clinica e por
77% dos participantes a Informacdo prévia dada antes dos procedimentos. Sondell et al
(2002) também advogam a relevancia da informacdo prévia ao citarem que a utilizacédo de
explicagBes simples e recursos a materiais didaticos relativos ao tema é uma medida que

contribui em muito para o bem-estar do utente.

Como “Moderadamente importante” foi relatado pelos utentes o Espago fisico (81,6% da
amostra), o Tempo de espera (73,3% dos participantes) e a Simpatia (62% da amostra). Este
altimo fator também foi validado por Cartaxo e Santos (2004) como sendo um dos fatores
relevantes nos cuidados desenvolvidos aos utentes, em virtude de ser um dos critérios

integrados na relagéo interpessoal e na humanizagéo dos cuidados.

O Tempo de espera foi o Unico fator que foi indicado por uma pequena minoria ndo
representativa (3,3%dos participantes) como ndo sendo importante. A maioria classificou-o
como sendo moderadamente importante, contrariamente ao estudo de Fellani, Grita, Yevis
(2011) em que o tempo de espera € um dos critérios que é nomeado como mais importante,
concomitantemente com o conhecimento meédico e a informacdo prévia dada sobre o

tratamento.



Relativamente aos resultados sobre a satisfacdo dos utentes sdo extremamente satisfatorios.
Analisamos percentagens muito altas quanto ao grau de confiangca nos profissionais de
salde, ao espaco clinico (98,3%), a higiene do consultorio (96,67%) e a simpatia (95%).

Os niveis elevados de satisfacdo, no que concerne a confianca dos profissionais de saude,
poderdo estar relacionados com o ensino para a saude realizado na consulta, bem como a
importancia que os profissionais desta consulta atribuem ao esclarecimento de duvidas, e a
satisfacdo das necessidades dos utentes, contrariamente ao estudo de Fellani, Grita, Yevis,
2011, em que os niveis de satisfacdo eram baixos quanto ao conhecimento das necessidades
do doente por parte dos profissionais de saude e a informacédo prestada sobre o tratamento

que iriam executar.

A simpatia dos profissionais da clinica (95%) é extremamente satisfatoria, contrariamente ao
estudo de Rajah e Razak (2006) em que a simpatia do staff € um critério de grande
insatisfacdo. Apesar de ndo ser um critério técnico-cientifico, a simpatia € um dos critérios a
que os utentes reconhecem uma importancia moderada, facilitando as relagfes interpessoais

entre utente e profissional de salde.

O espaco fisico clinico apesar de ndo ser avaliado como um atributo decisivo para o utente,
pode ser apreciado ao nivel do conforto e bem-estar, na medida em que as situacbes em que
0 espaco estd decrépito e pouco estimado poder influenciar em muito a insatisfacdo do

utente, influindo na adesdo do mesmo a consulta e & instituicéo.

Relativamente a eficicia do atendimento do tratamento efetuado, analisdmos resultados
iguais a 90% de extrema satisfacdo (54 participantes) e 10% sentiram-se “muito satisfeitos”
(6 participantes). Pela analise dos questionarios, dos 6 elementos (10% da amostra) que
relataram eficécia parcial, 2 elementos (3,3% da amostra) descreveram que a eficacia néo
era total, uma vez que “o tratamento incluia mais sessdes e por esse motivo ainda nao
tinham a resolugdo completa da sua situacao” SIC., o que significa que a avaliagdo dependia
do numero de procedimentos terapéuticos que incluia dois ou mais tratamentos para a
solucdo da situacdo clinica e por esse motivo a eficacia ndo foi total logo no primeiro

tratamento.

Apesar do exposto consideramos que os resultados foram benéficos relativamente a eficacia

dos cuidados realizados ao utente, ao contrario dos estudos de Newsome e Wright, 1999, e
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Rajah e Razak (2006) em que os resultados foram baixos relativamente a experiéncia com 0

dentista e com os tratamentos dentarios.

Neste estudo 80% dos elementos da amostra estdo “extremamente satisfeitos” quanto a
informacéo prévia que foi facultada sobre o tratamento dentario, 0 que esta de acordo com
os estudos de Sondell, et al (2002) que acentuam a preméncia da comunicacao e informacéo
sobre salde dentéria entre dentista e doente. Rahmgqvist e Bara (2010) também defendem a
informacéo prévia sobre o tratamento e a inclusdo do paciente na deciséo terapéutica, como

elemento decisivo da satisfacdo do utente.

Quanto ao tempo de espera para o atendimento 82% dos participantes referiram estar “muito
satisfeitos”, o que é considerado aceitavel, contrariamente aos estudos de Haydar et al
(2004), Rajah e Razak (2006) e Fellani, Grita, Yevis (2011), em que o tempo de espera foi
o critério com maior grau de insatisfacdo, verbalizado pelos utentes que recorriam a

instituicOes para tratamentos dentarios.

Apesar dos resultados neste estudo serem superiores aos encontrados em estudos anteriores,
o critério “tempo de espera” foi o Uinico em que a maioria da amostra escolheu o item abaixo
do ideal (“muito satisfeitos”) na escala de likert, e agravando os resultados 13% da amostra
referiu estar “moderadamente satisfeito”. Somente 5% dos inquiridos referiu estar
“extremamente satisfeito” (item maximo de satisfagdo) com o0 tempo de espera. Contudo,

este fator ndo foi reconhecido pelos utentes como tendo uma importancia elevada.

Bottan, Sperb, Telles e Uriarte (2006) analisaram a satisfacdo de utentes em servicos
clinicos odontoldgicos e expuseram determinadas acdes para diminuir o tempo de espera de
atendimento, através da triagem das situacfes, conjugada com uma oferta mais ampla do
numero de atendimentos. Na presente clinica uma proposta de melhoria seria conjugar o
agendamento das consultas com a situacdo clinica, estabelecendo um tempo menor para
situacBGes mais simples dum ponto de vista clinico e um tempo de atendimento mais extenso
para situacfes clinicas mais complexas, em vez dos atuais 30 minutos previstos para todos

0s utentes.
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CONCLUSAO

A valorizacao da opinido do doente é uma estratégia que contribui para a melhoria do
atendimento ao mesmo, desenvolvendo os cuidados e diferenciando a instituicdo. Ao
conhecer a satisfacdo do doente perante os cuidados e percecionar quais os fatores mais
influentes, aumenta-se a capacidade do profissional de salde, tornando-o aliado na

qualidade dos procedimentos realizados.

O estudo realizado demonstrou a opinido dos utentes relativamente a importancia
discriminada de alguns fatores interrelacionais/profissionais e organizacionais e a sua

satisfacdo relativamente aos mesmos.

Foram classificados como sendo extremamente importantes, a Eficacia do tratamento
ministrado e a Confianca no profissional de sadde. A Higiene e a Informacdo prévia

transmitida também foram considerados como muito importantes.

O Espaco fisico, 0 Tempo de espera e a Simpatia foram os que tiveram percentagens mais
baixa em termos de importancia atribuida pelos utentes, sendo considerados como
moderadamente importantes. Ndo houve nenhum fator que fosse avaliado pela maioria como

ndo tendo importancia.

Quanto a satisfacdo dos utentes, na vertente interrelacional/profissional, a Eficacia do
tratamento, a Confianca nos profissionais e a Simpatia, foram classificados com elevado
grau de satisfacdo, situando-se na avaliacdo maxima da escala apresentada. Estes resultados
vao ao encontro do que é defendido por Sondell et al (2002) em que a confianca e a
comunicacdo sdo um dos pilares da relacdo terapéutica entre dentista e doente, devendo
existir um espaco para falarem sobre salde dentéria, contribuindo para a satisfacéo
terapéutica.

Na vertente organizacional a adequacdo do Espaco clinico e a sua Higiene foram
considerados com niveis de satisfacdo muito elevados. Apesar dos bons resultados, um dos
fatores em que poderd ser necessdrio aumentar o nivel de satisfagdo na vertente

organizacional, é o tempo de atendimento.

E de salientar que o questionario foi realizado para conhecer a opinido dos utentes de forma
a analisar quais as areas em que a consulta de estomatologia deveria melhorar, para

desenvolver o desempenho dos profissionais e incrementar mudangas na consulta de



estomatologia. Os profissionais conjuntamente com o0s 0rgdos de decisdo da instituicdo,
terdo de criar estratégias para colmatar as lacunas que foram detetadas. No entanto devemos
ter em consideragdo que um tempo de espera médio podera ndo ser insatisfatorio para o

utente, caso o tratamento tenha a eficacia pretendida (Fellani, Grita, Yelvis, 2011).

Como propostas de melhoria seria benéfico agendar as situacdes clinicas mais complexas
com maior tempo de atendimento, a semelhanca do que é sugerido por Bottan, Sperb, Telles
e Uriarte (2006) de forma a que os utentes com tratamentos subsequentes (relativamente a
marcacdo) nao tenham periodos de espera acima do expectdvel. Os agendamentos das
consultas teriam de ser coadunados com a situacdo clinica, ou seja, um maior tempo de
atendimento para situac6es clinicas mais complexas. A respeito disso Westaway e Rheeder,
2003 acentuam a necessidade de estratégias de organizacdo como uma diferenciacdo

institucional criadora de um incremento da satisfacdo do utente.

Em estudos posteriores sugere-se a introducdo na amostra dos utentes com historico de
frequéncia com menos de 3 meses, para se percecionar se ha areas a melhorar nos utentes
com admissdo recente, uma vez que se deduz que os resultados generalizados sdo muito
benéficos, em virtudes da maioria dos participantes ser frequentador da clinica ha mais de

um ano.
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