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Resumo:

Este estudo teve como objetivo verificar a satisfagdo dos pacientes quanto ao atendimento da
recepgao das clinicas odontolégicas da Universidade Estadual de Ponta Grossa, uma instituicdo de
ensino superior publica do estado do Parana. Os dados foram obtidos a partir de um questionario
semi-estruturado aplicado em pacientes que estavam aguardando tratamento nas salas de espera.
Avaliou-se a satisfagdo dos voluntarios quanto ao atendimento dos extensionistas, a forma com que
as informagdes foram dadas, a rapidez do atendimento, ao conforto da sala de espera, e a
organizagao da recepgao. Sugestdes e reclamagdes também foram coletadas. Os resultados foram e
analisados com estatistica descritiva e analitica. A procura por atendimento na instituicdo foi
semelhante considerando género e idade. Nenhuma resposta foi considerada muito negativa e
poucas foram muito positivas; a maioria delas foi interpretada como neutra ou positiva. Podemos
concluir que o servico da recepgdo € fundamental para a organizagdo e bom funcionamento do
servigo de saude como um todo, visto que proporciona beneficios ndo apenas para a populagdo, mas
também para os académicos e professores. Os resultados da presente pesquisa evidenciaram os
pontos positivos e fragilidades do servigo de recepgéo, que serao discutidas para a implementacgéo de
futuras melhorias.

Palavras-chave: Acesso aos servigos de saude; inquéritos e questionarios; satisfagéo do paciente;
assisténcia ambulatorial.

Abstract

This study aimed to assess patients' satisfaction with the reception of dental clinics at the State
University of Ponta Grossa, a public higher education institution in Parana. The data were obtained
from a semi-structured questionnaire applied to patients awaiting treatment in the University's waiting
rooms. The volunteers’ satisfaction with the receptionist service, how the information was given, the
speed of the service, the comfort of the waiting room, and the reception organization were evaluated.
Suggestions and complaints were also collected. The results were analyzed with descriptive and
analytical statistics. The demand for care at the institution was similar considering gender and age. No
answer was considered very negative, and few were very positive; most were interpreted as neutral or
positive. We can conclude that the reception service is essential for the organization and proper
functioning of the health service as a whole since it provides benefits not only for the population but
also for the students and teachers. This research showed the positive points and weaknesses of the
reception service, which will be discussed for the implementation of future improvements.

Keywords: Health services accessibility; surveys and questionnaires; patient satisfaction; ambulatory
care.

INTRODUGAO

O ultimo levantamento epidemiolégico das condigdes de saude bucal da

populacado brasileira revelou uma alta prevaléncia de problemas bucais, incluindo
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carie e perdas dentarias (MINISTERIO DA SAUDE, 2011). Além disso, a partir
desses dados, foi possivel identificar um numero expressivo de pessoas que nunca
fizeram uso de servicos odontolégicos (CARREIRO et al., 2017). Para muitos
individuos, uma opgao de acesso ao tratamento odontolégico s&o as clinicas dos
cursos de graduacao em Odontologia (GONCALVES; VERDI, 2007).

Segundo a Carta dos Direitos dos Usuarios da Saude do Sistema Unico de
Saude (SUS), todo cidadao possui direito ao acesso ordenado e organizado aos
sistemas de saude, seguindo a politica da humanizagdo, que preza pela atencgao,
esclarecimento de duvidas e agilidade no atendimento, adequando-se as
necessidades da populagédo (MINISTERIO DA SAUDE, 2007; WIELEWICKI, 2008).
Ainda, de acordo com as Diretrizes Curriculares Nacionais de Odontologia, “a
formacgado do cirurgido-dentista devera contemplar o sistema de saude vigente no
pais, a atencado integral da saude no sistema regionalizado e hierarquizado de
referéncia e contra-referéncia e o trabalho em equipe” (RESOLUCAO CES/CNE n°
03 - DCN/ODONTOLOGIA).

O atendimento da recepcgao de instituicdes de saude compreende a fungéo de
intermediar as necessidades da populacdo e a estrutura organizacional
(WIELEWICKI, 2008). O setor de recepcgéao e triagem tem como objetivo centralizar
as atividades de acolhimento, cadastramento e encaminhamento de pacientes
segundo as suas necessidades (MORISHITA, SILVA, SOUZA, 2009). O acolhimento
€ essencial no atendimento ao individuo e a coletividade, e ndo pode ser realizado
de maneira técnica e impessoal, como frequentemente é relatado, visto que em
muitas situagdes a saude dos pacientes esta debilitada (AZEVEDO, BARBOSA,
2007; WIELEWICKI, 2008; MOIMAZ et al., 2017). Com o objetivo de cumprir tais
pressupostos, o projeto de extensao “Acolhimento e Triagem da comunidade que
demanda atendimento Odontoldgico na Universidade Estadual de Ponta Grossa. 32
edicdo” (numero de identificagdo PROEX: 00288.20.03144.03) e as atividades
extensionistas para organizar e gerenciar a recepg¢ado das clinicas odontoldgicas
foram implementadas em agosto de 2017.

Antes disso, ndo existia um acesso direto as informacdes necessarias para
que os pacientes obtivessem o tratamento desejado. Para conseguirem
atendimento, os individuos aguardavam nas portas das clinicas ou pediam

informacdes pelos corredores da Universidade, sendo que em muitas ocasides,
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perdiam o dia de trabalho e ainda assim, ndo encontravam alguém para atendé-los.
Os alunos também tinham seu rendimento e aprendizado prejudicados, visto que
para muitas disciplinas eles precisavam atender pacientes com necessidades
especificas e nao havia um banco de dados para ajudar a encontrar esses
individuos.

Atualmente, com a existéncia do projeto, alunos de diferentes periodos da
graduacdo participam do atendimento, agendamento, acolhimento e
encaminhamento dos pacientes, realizando seus cadastros e dando-lhes
informacgdes e orientagdes. Além disso, realizam rechamadas para manutencéo de
tratamentos, e auxiliam no arquivamento de prontuarios dos pacientes de algumas
disciplinas. Essas atividades otimizam o tempo de espera dos pacientes, permitem
gue os académicos encontrem pacientes com necessidades especificas, evitam a
criagao de diversos prontudrios para um mesmo individuo, encorajam os pacientes a
voltarem para consultas de manutencdo, e mantém um histérico de procedimentos
realizados organizado, evitando dessa forma a realizacdo de exames imaginolégicos
duplicados, por exemplo. Antes de iniciarem as suas atividades na recepc¢do, os
académicos extensionistas recebem um treinamento por parte dos pds-graduandos
em Odontologia, que também fazem parte do projeto. Reunibes periddicas sao
realizadas para a discussao de dificuldades, sugestdo de ideias, e para o
planejamento de atividades e implementagédo de novas fungdes.

No entanto, desde a implementacdo da recepgdo, ndo foram realizadas
avaliacbes referentes a qualidade dos servigos prestados pelos extensionistas. A
caréncia de investigagbes em servicos na area da saude no Brasil gera dificuldades
no entendimento a respeito da qualidade desse setor (MALIK, 2004; KLANN,
MORAES, SARUBBI, 2011). Tais pesquisas sao relevantes pois permitem avaliar
quesitos como demanda, oferta, acesso, satisfacdo e qualidade dos servigos de
saude disponiveis (CARREIRO et al., 2019). Sendo assim, o desenvolvimento de
métodos para avaliar a satisfacdo do paciente se torna uma ferramenta de
aprimoramento estratégico na gestdo da area da saude, além de poder sugerir
melhorias no atendimento e na prestacdo de servicos a comunidade (RIBEIRO,
TEIXEIRA, COIMBRA, 2017). O presente estudo foi realizado para averiguar a

satisfagdo dos pacientes quanto a recepg¢ao das clinicas odontoldgicas, para que
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futuramente sejam implementadas melhorias nas atividades extensionistas e no

atendimento oferecido.

METODOLOGIA

Esse estudo possui carater exploratério quali-quantitativo e foi conduzido na
Universidade Estadual de Ponta Grossa (UEPG, Parand, Brasil) durante os meses
de maio e junho de 2019 (Registro PROEX/UEPG: 00288.20.03144.03. Aprovacéo
no Comité de Etica: CAAE: 90989218.1.0105; Parecer: 2.788.307). Um questionario
semi-estruturado acerca da qualidade do servico prestado pela recepgéao foi
elaborado com base em estudos prévios com objetivos semelhantes (RIBEIRO,
TEIXEIRA, COIMBRA, 2017; SCHMIDT et al., 2014). A aplicagdo dos questionarios
foi feita semanalmente por um Uunico pesquisador participante do projeto de
extensdo, em diferentes horarios e em diferentes salas de espera, garantindo dessa
maneira uma melhor representatividade amostral. Foram entrevistados, de forma
aleatdria, 36 pacientes que aguardavam atendimento nas salas de espera das
clinicas odontolégicas da Universidade (Figura 1). Os participantes foram
previamente informados sobre os objetivos do trabalho, seu carater de
voluntariedade e de nao-identificagdo, assim como sobre o destino dos dados. Além

disso, os pacientes foram informados que a escolha de participar ou ndo da

pesquisa néo iria influenciar no seu atendimento odontoldgico.
- :

Figura 1. Recepcéo das clinicas odontoldgicas da Universidade Estadual de Ponta
Grossa (UEPG)
Fonte: Arquivo do projeto.

O instrumento de pesquisa utilizado era composto por seis questdes objetivas

e uma questao aberta, além de questdes referentes aos dados sociodemograficos. A
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questao aberta permitiu aos pacientes expressarem suas queixas ou darem
sugestdes. Os questionarios foram preenchidos pelo pesquisador. Pacientes que
relataram nunca terem buscado atendimento na recepgdo ndo terminaram de
responder ao questionario. As perguntas, elaboradas em forma de escala Likert de

cinco pontos, sdo apresentadas na Figura 2.

1. Vocé concorda que a recepcéo melhorou o ( : \‘ ,' \‘ ,' \" ,' : )
atendimento dos pacientes da UEPG?
Discordo DisEGRs Nunca estive na ConicodD Concordo
plenamente UEPG antes plenamente
2. Quanto ao atendimento prestado ‘ : “ ,' “ ,' “' ,‘ : )
na recepcio, eu me senti:
Muito Maltratado Tratado d_e‘ Bem tratado Muito bem
maltratado maneira aceitdvel tratado
3. Quanto & forma com que as informacdes ‘ : “ ,' “ ,' “' ,‘
foram:dadksina recepcac: Nenhuma Poucas Algumas informacdes Varias informacbes As informacdes
Informacéo informacdes foram dadas, foram dadas, dadas foram
foi dada foram dadas mas néo foram mas néo foram suficientes e
bem explicadas bem explicadas bem explicadas
4 Quanto a rapidez do atendimento ‘ ,‘, “ ,‘ “ ,‘ “' ,‘ : )
pela recepcéo: Muito Mutta
devagar Devagar Aceitdvel Rapido rdpido
5. Quanto ao conforto da sala de espera: ‘ } “ ,' “ ,' “' ,' : )
Muito 2 Desconfortavel Aceitavel Confortavel Munq
desconfortavel confortavel
6. Quanto a organizacdo da sala de espera: ( : “ ,' “ ,' \" ,‘ : ’
. Desorganizada Aceitavel Organizada .

desorganizada organizada

Figura 2. Questionario aplicado aos participantes da pesquisa
Fonte: Elaborado pelos autores.

Os dados foram tabulados em planilhas do Excel (Microsoft® Excel, 2016) e
analisados através de estatistica descritiva, expressa em porcentagens, e analitica,
utilizando o Teste Exato de Fisher e o Teste de Mann-Whitney por meio do software
SPSS (IBM SPSS 21; SPSS Inc., IBM Company, Armonk, NY, EUA).

RESULTADOS

Os 36 participantes entrevistados representam cerca de 6% do numero total
de individuos que foram cadastrados no sistema de triagem da Universidade durante
o periodo em que o estudo foi conduzido. Desses, 53% pertenciam ao género
masculino (n=19) e 47% ao género feminino (n=17). A idade dos voluntarios variou
de 16 a 73 anos, com média de 35115 anos. Com relacdo as necessidades de

tratamento, Periodontia apresentou o maior indice de procura (42%), seguida por
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atendimentos de urgéncias no Plantdo (19%) e Endodontia (14%). Outros tipos de
tratamento somaram 25%.

Cerca de 64% (n=23) relatou ja ter procurado atendimento na recepgao das
Clinicas Odontoldgicas. Desses, 11 (48%) eram do género masculino e 12 (52%) do
feminino. Dentre eles, 9 (39%) possuiam 40 anos ou mais e 14 (61%) menos de 40
anos. Nao houve associagéo entre o género ou idade e a busca por atendimento na
recepgéao (p=0,502 e p=0,727, respectivamente). Os outros 13 voluntarios (36%) nao
responderam as demais perguntas do questionario, visto que nunca buscaram

informacgdes na recepgédo, como mostra a Figura 3.
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Figura 3. Distribuicdo dos individuos que procuraram o atendimento da recepcao
(A) Distribuicao percentual de acordo com o género (p=0,502, Teste Exato de
Fisher).
(B) Distribuigao percentual de acordo com a idade (p=0,727, Teste Exato de Fisher).
Fonte: Dados desta pesquisa.

Nao houve diferengas significativas em nenhuma das questdes, considerando
género e idade (p>0,05). A distribuicdo das médias e desvios-padrao é apresentada

na Figura 4.
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Figura 4. Distribuicdo das médias e desvios-padrao das respostas ao questionario
Q)
(A) Género; (B) Idade.
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Diferenga néo significativa, considerando todas as questdes tanto para género como
para idade (p>0,05, Teste de Mann-Whitney).
Fonte: Dados desta pesquisa.

DISCUSSAO

A implantacdo de uma recepgao das Clinicas Odontolégicas por meio do
projeto de extensdo, levou a uma melhora na qualidade e humanizacdo do
atendimento dos pacientes que procuram tratamento dentario. Cerca de 43% (n=10)
dos pacientes responderam que a estruturacdo da recepc¢do melhorou o acesso a
informagdes e direcionamento para o atendimento odontolégico. Outros 43% (n=10)
revelaram nunca ter estado na UEPG antes da criacdo da recepcdo. Apenas 1
paciente (4%) discordou da afirmagdo e nenhum paciente discordou plenamente.
Em relacdo a satisfagao dos pacientes quanto ao atendimento da recepcao, 61%
(n=14) relatou ter sido tratado de maneira aceitavel e 35% (n=8) afirmou ter sido
bem tratado. Apenas 1 paciente (4%) queixou-se de ter sido maltratado e nenhum
paciente afirmou ter sido muito maltratado ou muito bem tratado. Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2011) definem qualidade do servico como aquilo que atende ou excede as
expectativas dos usuarios. Ainda assim, ha de se considerar que a importancia dada
para cada aspecto varia de individuo para individuo, influenciando na percepcao da
qualidade do servigo (BITNER, 1992).

Quanto a forma com que as informagbes sdo dadas na recepgao, cerca de
60% (n=14) dos voluntarios afirmaram que as informagdes dadas foram suficientes e
bem explicadas. Mais de 20% (n=5) dos pacientes afirmaram que varias informacdes
foram dadas, mas ndo foram bem explicadas e 17% (n=4) reportaram que algumas
informacbdes foram dadas, mas nao foram bem explicadas. Contudo, nenhum
paciente se queixou dizendo que nenhuma informacao Ihe foi dada ou que poucas
informacdes foram dadas. Tais achados indicam a necessidade de implementacao
de um protocolo uUnico de divulgacdo de informagdes, a fim de que todos os
pacientes possam ser contemplados com as informacdes necessarias de maneira
padronizada.

Sobre a rapidez do atendimento prestado, cerca de 50% (n=12) dos pacientes
afirmaram ser aceitavel. Mais de 25% (n=6) consideraram o atendimento como

rapido e 17% (n=4) julgaram o atendimento como devagar. Nenhum paciente
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afirmou ser muito devagar. De acordo com um estudo realizado na Alemanha, 85%
dos pacientes consideraram a rapidez do atendimento dos académicos na recepgao
como razoavel e apenas 3% considerou que a espera foi muito longa
(LICHTENSTEIN et al., 2015). No decorrer das atividades da recepgao, foi possivel
observar que existem alguns horarios considerados como sendo “de pico”, como o
inicio da manha e tarde, e outros horarios de pouca procura, principalmente no final
da tarde. Os resultados obtidos sugerem a necessidade de recrutar mais
académicos extensionistas para os horarios mais movimentados, com o objetivo de
realizar o atendimento de maneira mais rapida e eficaz.

A respeito do conforto da sala de espera da UEPG, a grande maioria dos
participantes (69%, n=16) relatou achar a sala de espera “aceitavel”’. Cerca de 20%
(n=5) a consideraram confortavel e apenas 9% (n=2) muito confortavel. Nenhum
paciente considerou a sala de espera desconfortavel ou muito desconfortavel. Em
contraste, na pesquisa conduzida por Sa (2017) na Faculdade de Medicina Dentaria
da Universidade de Lisboa, a maior parte dos voluntarios afirmou que a sala de
espera da faculdade é confortavel (64%) e acolhedora (57%). O conforto da sala de
espera € um fator muito importante a ser levado em consideracgao, visto que tal
ambiente pode provocar ansiedade aos pacientes antes do inicio do tratamento
odontolégico (COFFEY, DI GIUSTO, 1983).

Um aspecto importante na satisfagdo dos participantes é a organizagao do
ambiente das clinicas (KOSLOWSKY, BAILIT, VALLUZZO, 1974). Em relacao a
organizagao da recepg¢ao, a maioria dos voluntarios (61%, n=14) relatou achar a
organizagao “aceitavel’. Apenas 17% (n=4) considerou a recepg¢ao organizada e
13% (n=3) como muito organizada. Dois pacientes (9%) julgaram a recepgao
desorganizada. Nenhum paciente afirmou que a recepg¢ao € muito desorganizada.

Apenas 22% (n=5) dos pacientes responderam a questdo aberta, dando
sugestdes sobre como melhorar a recepcao. Queixas referentes a demora do
atendimento, a forma com que o recepcionista tratou o paciente e a falta de
informacdes necessarias para o plantdo ou para localizar as clinicas foram
registradas. Todas essas reclamagdes foram reportadas por pacientes com mais de
30 anos. Tais reclamagdes reforcam as necessidades discutidas previamente,
principalmente sobre a adogado de um roteiro padronizado de informacdes e de mais

académicos participando do projeto.
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Apesar de ndo terem sido encontrados, na literatura, estudos que avaliassem
especificamente a satisfagdo dos usuarios acerca da recepgao em
faculdades/cursos de Odontologia no Brasil, a iniciativa de inserir académicos na
recepcao de clinicas odontoldgicas ja foi proposta por outras instituicdes de ensino,
como a Universidade de Colbnia, na Alemanha. Seguindo as recomendacbes da
Associagao Europeia de Ensino Odontoldgico, que preconiza o desenvolvimento de
competéncias sociais e comunicativas por parte dos estudantes de Odontologia, foi
proposto, como parte do curriculo, a participacdo dos alunos na recepcado das
disciplinas de Dentistica e Periodontia. Tal acdo foi bem recebida pelos pacientes e
académicos, que descreveram a experiéncia como uma oportunidade para vivenciar
a rotina da profissao (LICHTENSTEIN et al., 2015).

Os programas de extensdo universitaria permitem o estabelecimento de
relagdes entre instituicio e sociedade, resultando no compartiihamento de
conhecimentos e experiéncias entre professores, académicos e comunidade. Na
area da saude, tais iniciativas assumem particular importancia ao integrarem ensino
e pesquisa a rede assistencial, podendo servir para o desenvolvimento da
humanizacao e da qualificagdo da atengdo a saude (HENNINGTON, 2005). Dentre
os beneficios da participacdo nesse projeto de extensao, podem-se citar o ganho de
perspectiva em relagdo aos aspectos organizacionais e administrativos da carreira
odontolégica, o desenvolvimento de habilidades como a comunicagéao, trabalho em
equipe e a resolucdo de conflitos, a pratica de competéncias sociais e
comunicativas, e o desenvolvimento da empatia com relagdo aos demais
funcionarios da equipe odontoldgica, visto que os académicos estdo desenvolvendo
atividades normalmente designadas as secretarias ou recepcionistas
(LICHTENSTEIN et al., 2015). Os dados coletados permitiram a identificacdo de
algumas fragilidades no atendimento da recepgdo que serdo discutidas e
aperfeicoadas futuramente, visto que um atendimento de ma qualidade pode ser
generalizado como um servigo de ma qualidade da instituicdo como um todo
(CAMPIOLO, 2007).

CONCLUSOES
Considerando as experiéncias acumuladas no decorrer das atividades

extensionistas desse projeto, os resultados obtidos pela presente pesquisa, e a
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literatura a respeito do tema, é possivel concluir que o servico da recepgcao é
fundamental para a organizagdo e bom funcionamento do servico de saude como
um todo, visto que proporciona beneficios ndo apenas para a populagdo, mas
também para os académicos e professores. As informagdes adquiridas e discutidas
pelo presente estudo permitirdo o aprimoramento das atividades realizadas pelos
académicos recepcionistas e poderao servir como estimulo para que outras

instituicdes de ensino também possam compartilhar e aperfeigoar suas praticas.
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