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RESUMO

Este trabalho objetivou determinar o perfil socioeconémico e de
consumo dos pacientes atendidos nas clinicas odontologicas da
Universidade Federal de Santa Catarina e seu grau de satisfagdo, através
de um questionario aplicado na Sala de Espera, contendo perguntas
relativas aos indicadores sociais do entrevistado, ao critério de
classificacdo econémica Brasil — Perfil do consumidor de produtos e
servigos tecnoldgicos, e dados da utilizagdo de servigos odontoldgicos e
do grau de satisfagdo dos usuérios. A analise de dados foi realizada
através da escala nominal, com base em medidas estatisticas descritivas.
Foram entrevistados 106 usuarios, entre os marco e abril de 2015,
havendo predominancia feminina (62,26%), com uma faixa etéria
principalmente composta por individuos dos 34 - 41 anos (20,34%), com
Ensino fundamental 1 completo ou Fundamental 2 incompleto (29,24%).
Houve prevaléncia da Classe B2 (41,50%). Os motivos mais frequentes
de busca do servigo pelos usuérios foram: Custo Elevado da Odontologia
e 0 Encaminhamento de Unidades de Salde, com 26,41%. Em relacdo ao
grau de satisfacdo, a média foi de 1,03 (em escala de -2 até 2), sendo
quesito de maior satisfagdo a Qualidade do Servigo Prestado (média 1,28)
e menor grau de satisfacdo as InstalagGes e Equipamentos Utilizados no
Servico (com média 0,80). Assim, essa pesquisa contribuiu pela
identificagdo do perfil socioecondmico e de consumo e do grau de
satisfacdo dos usuarios dos servicos das clinicas odontolégicas da UFSC,
embora novos estudos sejam necessarios para melhor compreensao desses
importantes fendmenos para o atendimento odontoldgico e para
organizag&o de servicos.

Palavras-chave: Perfil socioecondmico grau de satisfacdo pacientes.



ABSTRACT

This research aimed to determine the socioeconomic and
consumption profile of the patients of the dentistry clinics of the Federal
University of Santa Catarina, as their level of satisfaction with the
services, using a questionnaire applied in the waiting room, structured in
three parts, with questions about the social indicators of the respondente,
about the criterion of economic classification of Brazil and the Profile of
the consumer of products and technological services, and data about the
utilization of dentistry services and user’s sactisfaction. The data analysis
was performed using a nominal scale, with descriptive statistic measures.
106 users of the service were interviewed for this research, betwen March
23th and April 6th, consisting in a sample predominantly femine
(62,26%), with an age group of 34 to 41 years (20,34%). Most of the users
of the service completed the Elementary School Part 1 or had partially the
Elementary School type 2 (29, 24%). As socioeconomic classification,
the prevalence was of the Class B2 (41,50% of the users). The most
frequent reasons for the search of the dentistry service were “High Cost
of Dentistry” and “Forwarding by Basic Attention” (26,41%). As
satisfaction degree, the overall average was 1,03, in a scale from -2 to 2,
where the item of greatest satisfaction was the Quality of the Service
(average 1,28), and the item with the lower satisfaction degree was the
Facilities and Equipments of the Service (with average 0,80). So, this
research contributed by identifying wuser’s socioeconomic and
consumption profile, as well as their sacfaction levels about the services.
However, new studies are necessary for a better comprehension of this
important phenomena, because of its implication on dental treatment and
service organization.

Assim, essa pesquisa contribuiu pela identificacdo do perfil
socioecondmico e de consumo e do grau de satisfacdo dos usuarios dos
servicos das clinicas odontol6gicas da UFSC, embora novos estudos
sejam necessarios para melhor compreensdo desses importantes
fendmenos para o atendimento odontoldgico e para organizacdo de
Servicos.

Keywords: Socioeconomic profile, satisfaction degree, patients.



LISTA DE FIGURAS

Gréfico 1- Descricdo da variavel demografica Sexo entre os usuarios dos
servigos odontoldgicos da Clinica 1l da Universidade Federal de Santa
Catarina. Florian0polis, 2015.........c.cccoviieiiiieiieciee e 26
Gréafico 2- Descricdo da variavel demogréfica Faixa Etéria entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis,

Gréfico 3- Descricdo da varidvel demografica Escolaridade entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Florianépolis,

Gréfico 4- Descricdo da varidvel Classificacdo Socioecondmica entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Florianépolis,

Gréfico 5- Distribuicdo dos motivos de procura pelo atendimento
odontoldgico entre os usuarios do servico participantes da pesquisa.
FIoriandpolis, 2015........ccccvivierieesieecese e 30
Gréfico 6- Distribui¢do do grau de satisfacdo dos usuarios da Clinica Il
da UFSC conforme as varidveis Agendamento de Consulta, Tempo de
espera, Cumprimento de Horarios, Instalagdes e equipamentos e
Qualidade dos servicos, conforme média e desvio-padréo. Floriandpolis,



LISTA DE TABELAS

Tabela 1- Descricao da variavel demogréfica Sexo entre os usuarios dos
servigos odontoldgicos da Clinica 1l da Universidade Federal de Santa
Catarina. Floriandpolis, 2015.........ccccvivviiiniinsiese e 25
Tabela 2- Descricdo da varidavel demogréafica Faixa Etaria entre 0s
usuarios dos servicos odontoldgicos da Clinica Il da UFSC. Florianépolis,

Tabela 3- Descricdo da varidavel demogréfica Escolaridade entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis,

Tabela 4- Descricdo da variavel Classificacdo Socioecondmica entre 0s
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis,

Tabela 5- Descri¢do da variavel Motivo de Procura entre os usuarios dos
servicos odontolégicos da Clinica Il da UFSC. Florianépolis,

Grafico 6- Distribuicdo do grau de satisfacdo dos usuarios da Clinica Il
da UFSC conforme as varidveis Agendamento de Consulta, Tempo de
espera, Cumprimento de Horarios, Instalagdes e equipamentos e
Qualidade dos servicos, conforme média e desvio-padrdo. Floriandpolis,



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

AMAQ- Autoavaliagdo para Melhoria do Acesso e da Qualidade da
Atencéo Bésica

CD - Cirurgido(des)-Dentista(s)

CNS — Conselho Nacional de Saude

FIMCA — Faculdade Integradas Apauricio de Carvalho

FURB — Fundacdo Universitaria Regional de Blumenau

GIPEO — Grupo de Estudos e Pesquisa sobre Interdisciplinaridade e
Saude

INPEAU — Instituto de Pesquisas e Estudos em Administracéo
Universitaria

ODT - Departamento de Odontologia

PMAQ- Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da
Atencéo Basica

RI — Regimento Interno

UEPB - Universidade Estadual da Paraiba

UFPB — Universidade Federal da Paraiba

UFRGS — Universidade Federal do Rio Grande do Sul

UFSC — Universidade Federal de Santa Catarina

USP- Universidade de S&o Paulo



SUMARIO

1 INTRODUCAO

2 REVISAO DA LITERATURA
3 OBJETIVOS

3.1 Tema

3.2 Delimitacéo do tema

3.3 Objetivo Geral

3.4 Objetivos Especificos

3.5 Justificativa

3.6 Relevancia, originalidade e viabilidade do estudo
4 METODOLOGIA

4.1 Delimitacao do local da pesquisa
4.2 Populacéo envolvida no estudo
4.3 Classificagdo da pesquisa

4.4 Instrumento de coleta de dados
4.5 A coleta de dados

4.6 Andlise e interpretacdo dos dados
4.7 Comité de Etica e Pesquisa em Seres Humanos
4.8 Descritores do estudo

4.9 Grupo de Pesquisa envolvido

5 RESULTADOS

5.1 Sexo dos participantes

5.2 Faixa Etaria

5.3 Escolaridade

5.4 Critério de classificagdo socioecondmica
5.5 Motivo de procura

5.6 Grau de satisfagéo

6 DISCUSSAO

7 CONCLUSAO

REFERENCIAS

ANEXO |

ANEXO I1

ANEXO I11

ANEXO IV

ANEXO V

ANEXO VI

13
16

19
19
19
19
19
19
20
21
21
21
21
22
22
23
23
23
24
25
25
26
27
28
29
30
32
36
37
42
43
44
45
46
47






13

1 INTRODUCAO

A odontologia desenvolveu-se como uma profissdo autbnoma e
independente da medicina primeiramente nos Estados Unidos, em
meados do século XIX. Na maior parte dos paises da Europa Ocidental,
ela se separou da profissdo médica bem mais tarde, na primeira metade
do século XX (CARVALHO, 2006). Ja no Brasil a odontologia se firmou
como profissdo a partir de 1960 quando entrou em vigor a lei No 5.081,
de 24 de agosto 1966, que afirmava que:

O exercicio da Odontologia no territério nacional
sO é permitido ao cirurgido-dentista habilitado por
escola ou faculdade oficial ou reconhecida, apds o
registro do diploma na Diretoria do Ensino
Superior, no Servigo Nacional de Fiscaliza¢do da
Odontologia, na reparticdo sanitaria estadual
competente e inscricdo no Conselho Regional de
Odontologia sob cuja jurisdi¢éo se achar o local de
sua atividade” (BRASIL, 1966).

Apesar de muitas vezes o processo de trabalho das Clinicas
Odontol6gicas da UFSC ndo seguir os fundamentos do Marketing, a
mesmas S0 responsaveis por aproximadamente 5.000 atendimentos
mensais, sendo que, muitas vezes, um mesmo paciente é atendido mais
de uma vez dentro de um mesmo més.

Nos ultimos anos, tém-se observado alteracdes nas caracteristicas
socioecondmicas da populacdo brasileira, tais como a piora na
distribuicdo de renda, com consequente diminuigdo do poder aquisitivo
da classe média. Paralelamente, em relacdo a assisténcia a salde, houve
um estrangulamento dos servigos publicos, pelo aumento da demanda,
piora das condi¢des de atendimento e um crescimento das empresas de
medicina de grupo. Em meio a isso, o Sistema Unico de Salde (SUS)
tenta se fortalecer e garantir o cumprimento de suas diretrizes, porém,
ainda com avangos isolados nesse sentido (WATANABBE, 1997).
Segundo dados do IBGE (2011), 1,71% dos brasileiros pertencem a classe
A (mais de 15 salarios minimos), 7,34% dos brasileiros pertencem a
classe B (entre 5 e 15 salarios minimos) e 8,31% pertencem a classe C
(entre 3 e 5 salarios minimos), sendo que 82,64% da populacéo brasileira
recebe menos que 3 salarios minimos mensais.

Devido a mé distribuicdo de renda no Brasil e os inimeros
problemas enfrentados pela populagdo, a procura por atendimento
médico-odontolégico em instituicbes de ensino superior é uma alternativa
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para essas pessoas, principalmente para os individuos com menor poder
aquisitivo (CARDOSO, 2011).

Assim, conhecer o nivel socioecondmico de usuérios de servigos
publicos é de suma importancia para instituir um bom protocolo de
atendimento nas clinicas de institui¢des de Ensino Superior, funcionando
também como aprendizado na construgdo dos planos de tratamentos
propostos e para compreender melhor a realidade dos usuérios dos
servicos (D’AVILA, 2010).

O fator socioecondmico influi diretamente na expectativa do
paciente e principalmente no seu grau de exigéncia, onde quanto menor a
condicdo econdmica, menor a expectativa e menor a exigéncia
(FERNANDES, 2008).

Segundo Cardoso (2011), ha uma estimativa de que o publico
atendido seja pertencente principalmente as classes econdémicas C, D e E,
embora ainda ndo existam estudos que comprovem essa hipGtese. Apesar
disso, a comunidade cientifica compreende que a condicdo
socioecondmica de um individuo ou mesmo de uma populagéo especifica
é capaz de influir diretamente nas condi¢des de salde e expectativa de
vida dos mesmos (CARDOSO, 2011). Assim, o estudo desses fatores é
importante para o direcionamento dos atendimentos e das rotinas de
trabalho a realidade da populacéo e dos individuos.

No Brasil, através da portarian ° 1.654 GM/MS, do dia 19 de julho
de 2011, foi instituido o Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da
Qualidade da Atencdo Bésica (PMAQ), com o objetivo de induzir a
ampliacdo do acesso e da melhoria da qualidade da atencdo baésica,
visando garantir um padrdo de qualidade comparavel, incluindo as
equipes de Saude Bucal, através de indicadores de desempenho e
monitoramento, que na Odontologia incluem agdes coletivas, a cobertura
da primeira consulta, tratamentos concluidos, instalacdes de proteses
dentérias, atendimentos de urgéncia e a taxa de incidéncia de alteracGes
de mucosas bucais (MINISTERIO DA SAUDE, 2012a).

Além disso, o Ministério da Saude do Brasil, apresentou também,
inserido no contexto do PMAQ, o uma ferramenta de avaliacdo
denominada Autoavaliacdo para Melhoria do Acesso e da Qualidade da
Atencdo Bésica (AMAQ), visando contribuir para superagdo de vieses
decorrentes de métodos avaliativos punitivos, e entendendo a
autoavaliagdo como um ponto de partida (MINISTERIO DA SAUDE,
2012b)

Além disso, essas informacdes também colaboram para o
Marketing em Odontologia, compreendido como a acdo de comprar,
vender ou comercializar, tendo um conceito que assume que a chave para
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atingir as metas organizacionais, consiste em determinar as necessidades
e desejos dos mercados-alvo e oferecer as satisfacdes desejadas de forma
mais eficaz e eficiente do que os concorrentes, envolvendo, portanto,
informagfes de mercado, conhecimento do produto, forca da marca,
assisténcia a clientes, relacdes publicas, comunicacdo visual, dominio
sobre pregos, novos produtos, politica de servicos e comprometimento
para o cirurgido-dentista, a nivel individual e também coletivo (PAIM,
2004).

Visto que, conforme a condicdo socioecondmica do individuo em
guestdo, podem haver dificuldades na marcacdo de consultas,
determinacdo do plano de tratamento e principalmente conclusdo destes
tratamentos. Devido a gastos com transporte e auséncias no trabalho, e
principalmente aos custos relacionados ao tratamento odontolégico, como
materiais protéticos e gastos laboratoriais.

Baseado nisso, esse trabalho almeja determinar o perfil
socioecondmico de consumo e o grau de satisfacdo dos pacientes
atendidos na clinica da Universidade Federal de Santa Catarina.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Para possibilitar um melhor entendimento do funcionamento de
um determinado mercado, é fundamental que se compreenda o
consumidor como pega mais importante do sistema. Assim, torna-se
necessario conhecer suas preferéncias e padrdes de comportamento, para
possibilitar o langcamento de produtos e a manutencdo de resultados no
mercado (PEIXOTO 2007).

Nesse sentido, Minor (2003) afirma que o comportamento do
consumidor é a analise das unidades compradores e dos processos de
troca, que por sua vez estdo relacionados com os atos de adquirir, dispor
e consumir produtos, servicos, experiéncias e ideias.

Para Caro (2005), o estudo do comportamento do consumidor nada
mais é do que uma acao que busca entender como as atividades voltadas
a obter, dispor e consumir produtos e servigos, somando-se aos processos
decisorios que possam vir antes ou depois das decisdes.

Considerando-se os setores prestadores de servigo, a area da salide
apresenta-se como a que necessita prestar um excelente servigo aos seus
clientes e usudrios, nesse caso, referindo-se a todas as etapas da relacéo
com o cliente, desde facilidade em estacionar até bons meios de
pagamento (COBRA, 1986).

As pesquisas visando a caracterizacdo socioeconémica da
populacdo atendida em clinicas odontolégicas de universidades ainda
estdo em estagio de afirmacdo, onde ainda sdo poucos os estudos,
desenvolvidos nessa area, dentre os quais observaram-se disponiveis na
literatura temos: Abramowicz (1976), que realizou um estudo com 441
pacientes atendidos na clinica odontoldgica da Universidade de S&o Paulo
— USP, onde 0 mesmo encontrou entre os pacientes ali atendidos uma
predominéncia do sexo feminino, com idade na faixa correspondente
entre 11-30 anos, formacéo de 1° grau, renda familiar entre 0-3 salérios
minimos e morando predominantemente em iméveis alugados.

Barbisan et. al (1995) realizou um trabalho na clinica odontolégica
da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, por meio de questionario
0 autor entrevistou 61 pacientes, buscando determinar o nivel de
satisfacdo dos pacientes ali atendidos, bem como suas caracteristicas
socioecondmicas. Em seu estudo, Barbisan encontrou prevaléncia de
pacientes do sexo feminino, com idade acima de 50 anos, escolaridade se
restringindo ao 1° grau e renda familiar entre 1-3 salarios minimos. Os
autores identificaram que a maioria dos pacientes estava satisfeita com o
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atendimento recebido, considerando o ambiente de trabalho como limpo
e organizado, indicando o atendimento para outas pessoas.

Almeida (2003) realizou um estudo intitulado: Perfil
Socioecondmico do Paciente da Disciplina de Clinica Integrada da
Universidade Federal da Paraiba — UFPB. Nesse estudo, com 202
integrantes, Almeida encontrou uma prevaléncia de participantes do sexo
feminino, com idade entre 20-29 anos, com 2° grau completo, renda
familiar entre 0-1 salario minimo e residindo em moradia propria.

Cidral et.al (2003), que realizou uma pesquisa com a populacédo
atendida nas clinicas odontolégicas da Universidade do Vale do Paraiba
— UNIVAP. Onde foram analisados os indicadores socios econdmicos de
263 pacientes por meio da aplicacdo de um questionério. Concluindo que
a populagdo atendida trata-se prioritariamente de mulheres, na faixa dos
30 a 56 anos, casadas e em sua maioria com baixo grau de escolaridade e
com um baixo rendimento financeiro mensal, sendo o desemprego o
principal causador desse quadro.

Tiedman et al (2005) realizou um estudo com 57 pacientes na
Fundacdo Universidade Regional de Blumenau. Os pacientes ali
atendidos pertenciam em sua maioria ao sexo feminino com idade entre
31-50 anos, renda familiar entre 0-4 salarios minimos e residindo em
moradia prépria.

Avrtigas (2006) realizou uma pesquisa com 261 pacientes na clinica
Odontoldgica da Faculdade Integrada Aparicio de Souza. Nesse estudo
encontrou-se predominancia do sexo feminino, com idade variando entre
12-40 anos e com grau de instrucdo restrito ao 1° grau completo, o
rendimento familiar de tal piblico ficava em até 1 salario minimo e
possuiam moradia prépria.

Brandini (2008) efetuou um trabalho envolvendo 289 pessoas que
recebiam atendimento na clinica odontoldgica da Faculdade de
Odontologia de Aracatuba. Em seu estudo Brandini obteve como
resultado predominancia de escolaridade restrita ao 2° grau incompleto,
renda familiar média entre 2-4 saldrios minimos e a residéncia em
moradia prépria.

Nassri  (2009) realizou um estudo com 70 pacientes nas
dependéncias da clinica odontolégica da Universidade de Mogi das
Cruzes. Encontrando prevaléncia de atendimento a pacientes do sexo
feminino, com idade entre 22-69 anos, possuindo como nivel escolar o
ensino fundamental 2 completo, rendimento familiar entre 0 e 2 sal&rios
minimos e residindo em moradia propria.

D’avila et.al (2010) realizou um estudo com 200 pacientes que
aguardavam por atendimento nas salas de espera das clinicas
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odontoldgicas da Universidade Estadual da Paraiba — UEPB. O
instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionario
desenvolvido pelos proprios pesquisadores visando identificar o nivel
socioecondmico e o grau de satisfacdo com o atendimento dos pacientes
que ali se consultavam. Na pesquisa foi identificado que 68% dos
pacientes atendidos pertenciam ao sexo feminino, enquanto que 32%
eram do sexo masculino. Em relagdo a escolaridade, 55,71%
apresentavam ensino médio completo. Quanto a renda média dos
entrevistados 55,07% possuiam rendimentos entre 1-3 salarios minimos.
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3 OBJETIVOS
3.1 Tema

Administracdo da pratica odontoldgica: organizacdo e operagdo
dos aspectos empresariais da pratica odontolégica.

3.2 Delimitacgdo do tema

Fatores sociais e econdmicos de consumo que caracterizam 0s
pacientes atendidos na clinica odontoldgica da Universidade Federal de
Santa Catarina dentro da estrutura social, em 2015.

3.3 Objetivo Geral

Conhecer o perfil socioecondmico de consumo e o grau de
satisfacdo dos pacientes atendidos na clinica odontoldgica da
Universidade Federal de Santa Catarina.

3.4 Obijetivos Especificos

e ldentificar um instrumento de pesquisa na literatura que
possibilite a avaliacdo do perfil socioeconémico e de consumo
dos pacientes atendidos nas clinicas odontoldgicas

e Diferenciar os fatores socioecondémicos de consumo mais
prevalentes dos pacientes participantes deste estudo.

e Conhecer os principais motivos pela procura pelas clinicas
odontoldgicas da UFSC e o grau de satisfacdo em relacdo a um
servigo prestado

3.5 Justificativa

e Social — com esse estudo objetivamos determinar o perfil
socioecondmico de consumo e o grau de satisfacdo dos pacientes
atendidos nas clinicas odontoldgicas da UFSC, sendo que, ndo
existem estudos dessa natureza com os pacientes ali atendidos,
considerando que essas informacBes podem colaborar para uma
melhor organizacdo de servicos e compreensdo da populacdo
atendida.
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Académico — com essa pesquisa, busca-se fornecer informagdes
relativas ao perfil socioeconémico e de consumo dos pacientes
atendidos nas clinicas odontoldgicas da UFSC aos alunos de
graduacdo, para que os mesmos possam conhecer melhor as
condicbes de vida de seus pacientes e possuir maiores
informac0es para tracar um bom plano de atendimento.
Cientifico — trazer ao conhecimento das pessoas um assunto de
tanta importancia para vérias profissoes, inclusive a odontologia,
porém que ndo é estudado ou compreendido pela grande maioria
dos académicos.

Pessoal — 0 seguinte trabalho também colabora no auxilio para
formacédo e aplicacdo destes conceitos e aprendizados na vida
profissional dos pesquisadores, colaborando para o
desenvolvimento de habilidades e competéncias.

3.6 Relevancia, originalidade e viabilidade do estudo

Originalidade — buscar compreender aspectos sociais,
econdmicos e de consumo, vinculados a populagdes atendidas
em clinicas odontoldgicas da UFSC.

Relevancia — ampliar o conhecimento dos graduandos em
odontologia bem como dos cirurgifes-dentistas em relacdo as
variaveis existentes no atendimento odontoldgico de pacientes
com distintos perfis socioecondmicos e de consumo.
Viabilidade — é em decorréncia: (1) de tempo suficiente para a
sua realizacdo; (2) do facil acesso a documentacdo direta e
indireta; (3) do seu nivel de complexidade compativel com a
formacgdo dos pesquisadores; e, (4) do baixo custo para sua
realizagéo.
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4. METODOLOGIA
4.1 Delimitacao do local da pesquisa

Este estudo foi realizado nas dependéncias do departamento de
odontologia, uma das subunidades universitarias do CCS, responsavel
pelo o ensino, a pesquisa e a extensdo na area da Odontologia. O ODT €
responsavel pelo ensino e pela assisténcia odontoldgica na UFSC.

4.2 Populacédo envolvida no estudo

Participaram deste estudo todos os pacientes, voluntarios,
maiores de 18 anos, que no momento da aplica¢do da pesquisa, estavam
aguardando o atendimento odontoldgico, no periodo correspondeu ao dia
23 de marco até o dia 06 de abril de 2015, totalizando 106 individuos.

4.3 Classificagdo da pesquisa

Este trabalho foi classificado quanto: (a) a sua natureza; (b) aos
seus objetivos; (c); e, ao seu procedimento técnico.

e Quanto a sua natureza — pesquisa aplicada. Para
Trentini e Pain (2004) a pesquisa aplicada tem por
objetivo gerar conhecimentos para aplicacdo pratica e
dirigida & solugdo de problemas peculiares e
compreende fatos e interesses locais; e, para Gil (2008)
ela tem como caracteristica principal o interesse na
aplicacdo, na utilizacdo e nos efeitos préticas dos
conhecimentos.

e Quanto aos seus Objetivos — descritiva. Gil (2008)
garante que a pesquisa descritiva tem por escopo
descrever as caracteristicas de determinada populacéo.
Ela também pretende identificar os fatores que motivam
para a ocorréncia dos.

e Quanto aos seus procedimentos técnicos — exploratéria
e conclusiva descritiva. Segundo Lakatos e Marconi
(2001) a pesquisa exploratéria busca seus dados por
intermédio de um levantamento em fontes secundérias
(levantamento bibliogréafico, levantamento documental
e levantamento estatistico); e, a pesquisa conclusiva
descritiva investiga as suas metas através da aplicacdo
do instrumento de coleta de dados estruturado.
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Assim sendo esta pesquisa se enquadra nestas classificagfes acima
descritas em virtude de: (1) pretender descrever a situacdo
socioecondmica dos pacientes atendidos nas clinicas odontoldgicas da
UFSC; (2) por intermédio da exposi¢cdo de indicadores inerentes a
condicdo social e do bem-estar destes individuos, que representam em sua
esséncia, 0 comportamento dos mesmos em relagdo a um determinado
sistema econdmico; (3) finalmente, exploratéria por procurar em fontes
secundarias 0s conceitos operacionais para organizar o instrumento de
coleta de dados necessarios para alcangar os objetivos da pesquisa e,
conclusiva descritiva, por aplicar um instrumento de coleta de dados
estruturado destinado a descrever o perfil empreendedor da populagdo em
estudo (ANEXO Il e ANEXO III).

4.4 Instrumento de coleta de dados

O instrumento de coleta de dados esta estruturado da seguinte forma:

e Termo de consentimento livre esclarecido (ANEXO I);

e Dados da populacéo de estudo, composta por itens de controle (o
nimero do protocolo, a idade e o sexo); e, a classificacdo
socioecondmica de consumo dos pacientes; motivo da procura;
e, grau de satisfacdo em relacdo a aspectos relacionados ao
atendimento recebido. (ANEXO I1);

4.5 A coleta de dados

A coleta de dados foi realizada na sala de espera das clinicas
odontoldgicas da UFSC, localizada no ODT do CCS. Neste momento, as
pessoas que aguardam o atendimento odontoldgico foram solicitadas a
responder os questionamentos contidos no instrumento de coleta de
dados, de forma voluntaria e sem implicacbes em seus atendimentos.
Durante este momento o pesquisador estava presente no ambiente de
coleta de dados para informar e esclarecer qualquer divida operacional
deste trabalho. A coleta dos dados foi feita através de uma entrevista
direta com os individuos participantes voluntarios, preenchendo-se o
questionario conforme as respostas dos participantes. Assim, foram
coletados os dados de 106 pacientes, voluntarios, maiores de 18 anos.

4.6 Andlise e interpretacdo dos dados
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Apo6s a coleta de dados, os resultados obtidos foram tabulados e
analisados por intermédio de medidas estatisticas descritivas através das
ferramentas disponibilizadas pelo Google Daocs.

4.7 Comité de Etica e Pesquisa em Seres Humanos

Atendendo as regulamentagdes contidas na Resolugdo CNS n°
466, de 12 de dezembro de 2012, que regulamenta pesquisas em seres
humanos no Brasil, este estudo foi enviado ao Comité de Etica em
Pesquisa com Seres Humanos, juntamente com seus instrumentos de
pesquisa para ser avaliado. O inicio da pesquisa através dos questionarios
depende da aprovagdo do projeto pelo comité, sendo a data de inicio
confirmada apenas apés esta aprovacao.
Para tornar o processo de investigacao dentro dos padrdes éticos e morais,
0s pesquisadores desenvolveram um Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido, com informagdes pertinentes aos possiveis participantes,
como explicagdo do projeto, contato e informagdes relevantes dos
pesquisadores, objetivos da pesquisa, direitos do participante como
respeito a confidencialidade, sigilo, possibilidade de abandono ou
desisténcia em qualquer momento da pesquisa sem qualquer prejuizo ou
represalia, a auséncia de riscos (fisicos e psicolégicos) da pesquisa,
auséncia de custo financeiro para os participantes e a importancia da
pesquisa em questdo. O TCLE possui duas vias, sendo uma para 0
pesquisador, e uma para o entrevistado (ANEXO 1) além deste termo,
também consta as declaragbes da Direcdo do CCS, do ODT e da CGO
(ANEXO I11, ANEXO IV e ANEXO V).

Assim, o trabalho foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa
com Seres Humanos da Universidade do Estado de Santa Catarina, ,como
consta o parecer do comité no Anexo VI.

4.8 Descritores do estudo

Os descritores deste estudo foram obtidos por intermédio de uma
pesquisa realizada ao DecS, uma base oficial de consulta em ciéncias da
salde constituida de 32.160 descritores, organizados hierarquicamente,
permitindo assim, a execucdo de uma investigacdo em termos mais
amplos ou mais especificos ou todos os termos que pertencam a uma
mesma estrutura hierdrquica. O DECS tem por meta servir como uma
linguagem Unica na indexacdo de artigos de revistas cientificas, livros,
anais de congressos, relatérios técnicos, e outros tipos de materiais, assim
como para ser usado na pesquisa e recuperagédo de assuntos da literatura
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cientifica nas fontes de informagdo disponiveis na BVS
como LILACS, MEDLINE e outras. Foi desenvolvido a partir do MeSH,
6rgdo vinculado ao NLM, tendo por objetivo de permitir o uso de
terminologia comum para pesquisa em trés idiomas, proporcionando um
meio consistente e Unico para a recuperacdo da informacdo
independentemente do idioma (DESCRITORES EM CIENCIAS DA
SAUDE, 2014).
Assim neste trabalho foram selecionados os seguintes descritores:
e Portugués: Pacientes ambulatoriais; Classe Social; Satisfacdo do
Paciente; Gestao de recursos; Planejamento.
e Inglés: Outpatients; Social Class; Patient Satisfaction;
Resources Management; Planning.
e Espanhol: Pacientes ambulatorios; Clase Social; Satisfaccion del
Paciente; Gestion de recursos; Planificacion.

4.9 Grupo de pesquisa envolvido

Este estudo esta vinculado ao macroprojeto — A educacdo em
odontologia no Brasil: aspectos pedagdgicos, administrativos e
institucionais, subprojeto — aspectos administrativos da educacdo
odontoldgica, do GIPES. Este macroprojeto esta devidamente registrado
nesta IFES, por intermédio do nimero protocolar 2014.1295.
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5 RESULTADOS

A coleta de dados foi realizada nos dias letivos do curso de
graduacdo em odontologia, no periodo que abrange o intervalo entre o dia
23 de marco a 6 de abril de 2015. A pesquisa totalizou uma amostra de
106 clientes participantes, que aguardavam o atendimento nas salas de
espera das clinicas pertencentes ao Departamento de Odontologia da
Universidade Federal de Santa Catarina. Assim, os resultados da amostra
foram estratificados conforme suas variaveis.

5.1 Sexo dos participantes

Os participantes do estudo também foram divididos por sexo,
sendo que o sexo feminino se fez mais presente que o masculino na
amostra da pesquisa, apresentando 66 individuos (62,26%) em sua
totalidade, como pode ser observado na Tabela 1 e no Grafico 1.

Tabela 1. Descricdo da variavel demografica Sexo entre os usuarios dos
servicos odontolégicos da Clinica 1l da Universidade Federal de Santa
Catarina. Floriandpolis, 2015.

Sexo N %
Masculino 40 37,74
Feminino 66 62,26

Total 106 100
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m Masculino

B Feminino

Gréfico 1. Descricdo da variavel demografica Sexo entre 0s usuarios dos

servicos odontologicos da Clinica 1l da Universidade Federal de Santa
Catarina. Floriandpolis, 2015.

5.2 Faixa etaria

A faixa etaria dos participantes da pesquisa estendeu-se dos 18 aos
86 anos, sendo que as faixas etarias mais prevalentes foram: 34-41 anos,
com 22 individuos (20,75%) e 50-57 anos, com 20 individuos (18,86%),
como pode observar-se na Tabela 2. A distribuicdo entre as diversas
faixas etarias pode ser observada no Grafico 2, presente abaixo.

Tabela 2. Descricdo da variavel demografica Faixa Etaria entre os
usuarios dos servicos odontologicos da Clinica Il da UFSC. Florianopolis,
2015.

Faixa etaria N %

18-25 anos 11 10,37
26-33 anos 18 16,98
34-41 anos 22 20,75
42-49 anos 14 13,20
50-57 anos 20 18,86
58-65 anos 9 8,49
66-73 anos 6 5,66
74-81 anos 2 1,88
82-86 anos 1 0,94

Total 106 100
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Distribuicdao dos pacientes por faixa etaria
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18-25 26-33 34-41 42-49 50-57 58-65 66-73 74-81 82-89
Gréfico 2- Descricdo da variavel demogréfica Faixa Etaria entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Florianépolis,
2015.

5.3 Escolaridade

Na avaliagdo da escolaridade dos participantes do estudo, foi
utilizada a tabela de Critério de Classificacdo socioeconémica Brasil, os
grupos que se mostraram prevalentes foram os com pacientes que
possuem o ensino médio completo ou superior incompleto, com 32
participantes (30,18%), se destacou também 0s pacientes que possuem o
fundamental 1 completo (do 1° ao 5° ano) ou fundamental 2 incompleto
(do 6° a0 8°/9° ano), com 31 participantes (29,24%), presentes na Tabela
3 e Gréfico 3.

Tabela 3. Descricdo da variavel demografica Escolaridade entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Florianépolis,
2015.

Escolaridade N %
Analfabeto / Fundamental 1 Incompleto 11 10,37
Fundamental 1 completo / Fundamental 2 31 29,24
Incompleto
Fundamental 2 Completo / Médio incompleto 21 19,81
Médio Completo / Superior Incompleto 32 30,18
Superior Completo 11 10,37

Total 106 100
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Escolaridade

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
% e
0,00%
Analfabeto / Fundamental Fundamento Médio Superior
Fundamental 1 completo/ 2 completo/ Completo/ completo
1 incompleto Fundamental Médio Superior

2 incompleto incompleto incompleto

= Escolaridade

Graéfico 3- Descricdo da variavel demografica Escolaridade entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis,
2015.

5.4 Critério de Classificacdo Socioecondmica de Consumo

Para definicdo do Critério de Classificacdo Socioecondmica e
Consumo, os pesquisadores optaram pela utilizagdo do Questionario de
Avaliacdo Sociecondmica do Brasil, da Associacdo Brasileira dede
Empresas de Pesquisa (2014), onde determinada pontuacéo foi atribuida,
conforme a resposta dos entrevistados aos diferentes itens do
guestionario. Assim, no presente estudo, a classe socioeconémica que se
mostrou prevalente foi a Alta Classe Média — B2, na qual 41,50% dos
pacientes pertence a esse grupo, conforme pode ser observado nas Tabelas
4 e no Gréfico 4.

Tabela 4. Descricdo da variavel Classificacdo Socioecondmica e entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis,
2015.

Classificacao socioeconémica N %

Alta classe alta — Al 2 1,88
Baixa classe alta— B1 6 2,66
Alta classe média — B2 44 41,50
Média classe média - C1 31 29,24
Baixa classe média — C2 15 1,15
Vulneravel - D 6 5,66
Pobre e extremamente pobre - E 1 0,94

Total 106 100
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Classificacao Socioeconémica dos
pacientes atendidos nas clinicas
odontolégicas da UFSC

60,00%
40,00%
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= Classificagdo Socioecondmica dos pacientes atendidos nas clinicas odontoldgicas
da UFSC

Gréfico 4- Descricao da varidvel Classificacdo Socioeconémica entre os
usuarios dos servicos odontol6gicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis,
2015.

5.5 Motivo de procura

A avaliacdo do motivo de procura buscou verificar quais sdo as
causas que levam os pacientes a buscarem o atendimento na clinica
odontolégica da UFSC. Dentro os diversos motivos levantados, se
mostraram  prevalentes: “Custo Elevado da Odontologia” e
“Encaminhamento da Unidade de Saude”, com 28 respostas (26,41%),
como pode ser observado na Tabela 5 e no Grafico 5.

Tabela 5. Descri¢do da variavel Motivo da Procura entre 0s usuérios dos
servigos odontoldgicos da Clinica Il da UFSC. Floriandpolis, 2015.

Motivo da procura N %

Qualidade do servico 18 16,98
Custo elevado da Odontologia 28 26,41
Néo ter um plano de satide Odontoldgica 7 6,60
Encaminhamento de um cirurgido-dentista 13 12,26
Indicacao de outro profissional da salide 11 10,37
Encaminhamento da Unidade de Salide 28 26,41

Total 106 100
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Motivos da procura
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Gréfico 5- Distribuicdo dos motivos de procura pelo atendimento
odontoldgico entre os usurarios participantes da pesquisa da Clinica Il
da UFSC. Floriandpolis, 2015

5.6 Grau de satisfacdo dos usuarios

Para avaliacdo do grau de satisfacdo dos usuarios da clinica
odontoldgica da Universidade Federal de Santa Catarina, Os participantes
poderiam responder com as alternativas: Insatisfeito, Pouco Insatisfeito,
Indiferente, Satisfeito e Muito Satisfeito, cada uma atribuida a um valor,
gue ia respectivamente de -2 a 2. Assim, a média geral do grau de
satisfacdo dos participantes da pesquisa em relagéo a Clinica Il da UFSC
foi de 1,03 (desvio-padrdo de 0,86), ficando entre os graus Satisfeito e
Muito satisfeito. Nesse quesito, o fator analisado que maior apresentou
grau de satisfacdo foram o item Qualidade do servico prestado, com
média 1,28 (desvio-padrdo 0,75), como pode ser observado na tabela e
grafico abaixo.

Tabela 6. Distribuicdo do grau de satisfagdo dos usudrios dos servicos de
odontologia da Clinica Il da UFSC, conforme Média e Desvio-Padréo.
Floriandpolis, 2015.

Fator analisado Média Desvio padrdo
Agendamento de consultas 1,22 0,71
Tempo de espera para atendimento 0,84 1,01
Cumprimento de horarios 1,01 0,87
Instalagcdes e equipamentos 0,80 0,82
Qualidade dos servicos prestados 1,28 0,75

Total 1,03 0,86
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Grau de satisfacao

80
70
60
50
40
30
20
10
0
S S 3 &° W& s
N N o & 2
& & S o° &
¥ & o S R
o S <O o’ &
& ° & S RS
e o Q
& < & 3
S @ & I fos?’
%Q’(\ R O)(Q & Y
% e & ®
S & 2
L & &
& N NG
«Q/ @0‘ o
ef’e
o)
Ny
&2
N
M Insatisfeito B Pouco satisfeito ® Indiferente
M Satisfeito B Muito satisfeiro

Gréfico 6- Distribui¢do do grau de satisfacdo dos usuarios da Clinica Il da
UFSC conforme as variaveis Agendamento de Consulta, Tempo de espera,
Cumprimento de Horario, Instalagdes e equipamentos e Qualidade dos servigos.
Floriandpolis, 2015.
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6 DISCUSSAO

Para analise da presente pesquisa, é necessario realizar uma
divisdo baseada nos aspectos analisados pelos autores. Assim, alguns
pontos vieram ao encontro com estudos presentes na literatura enquanto
outros se demonstraram divergentes do presente em outras pesquisas.

Em relacdo a sexo, a presenca do sexo feminino foi prevalente,
apresentando 62,26% dos participantes, comparado a apenas 37,74% de
participantes do sexo masculino Isso vem de acordo como estudo de
Watanabe (1997), realizado com 532 na Faculdade de Odontologia de
Ribeirdo Petro — USP, que apresentou também uma prevaléncia de
pacientes do sexo feminino (70,7%). D’4vila e colaboradores (2010)
realizam um estudo com 200 pacientes, com metodologia semelhante ao
presente estudo, no qual identificaram que 68% dos pacientes atendidos
pertenciam ao sexo feminino, enquanto que 32% eram do sexo masculino.

Em relacdo a faixa etaria dos participantes do estudo, se mostrou
mais prevalente a que compreendeu pacientes que variavam entre 34 - 41
anos, com 20,75%, seguida da faixa etaria de 50 — 57 anos, com 18,86%.
O estudo epidemioldgico intitulado “Projeto SB Brasil”, realizado nos
anos de 2002 e 2003 nos deu como resultado que a faixa etaria que mais
utiliza os servicos de salde dessa natureza é a que compreende adultos
com idade variando entre 35-44 anos, 0 que Vveio a representar 46,6% da
amostra e muito se assemelha ao trabalho realizado na clinica
odontoldgica da UFSC. A partir dessa comparacdo é possivel verificar
que os resultados obtidos na presente pesquisa concordam com outra
pesquisa de grande relevancia na area, a diferenca percentual entre os dois
estudos, se deve a um maior intervalo entre as faixas etarias no projeto
SB Brasil, 0 que por consequéncia acabou abrangendo mais individuos
dentro de uma mesma faixa.

Adentrando no quesito socioecondmico e de consumo, ao
analisarmos a escolaridade dos individuos entrevistados, é nitida a
posicdo de destaque de dois grandes grupos, sendo um pertencente a
pacientes que possuem o ensino fundamental 1 completo / fundamental 2
incompleto (29,24% dos participantes ) e outro pertencente ao ensino
médio completo / ensino superior incompleto (30,18% dos participantes).
Outro ponto que merece destaque é de que 10,37% dos participantes do
estudo ndo possuiam o ensino fundamental 1 completo ou nem sequer
haviam estudado, o nunca tinham estudado, se considerando analfabetos,
e outros 10,37% possuiam ensino superior completo. Em estudos
semelhantes, como o de Nassri (2009), que ao entrevistar e analisar 0s
dados referidos a 70 pacientes que estavam nas dependéncias da clinica
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odontoldgica da Universidade de Mogi das Cruzes, encontrou prevaléncia
de atendimento a pacientes com grau de escolaridade referente ao ensino
fundamental 2 completo.

Ja Brandini (2008), encontrou como prevalente o ensino
fundamental 2 completo e ensino médio incompleto. Como observado os
resultados dos estudos citados ndo foram coincidentes com a pesquisa
realizada nas dependéncias das clinicas de graduagdo em odontologia da
UFSC. Isso pode talvez estar associado com o fato da presente pesquisa
ter sido realizada em Floriandpolis, uma capital e dentro de uma
universidade de grande porte, fato que pode ter atraido pessoas de
comunidades da grande Floriandpolis menos instruidas, e também
individuos com um nivel de formacdo maior, oriundos da comunidade
académica e de bairros situados no entorno da universidade, o que
justifica respectivamente os resultados de destaque para o nivel de
escolaridade referente ao ensino fundamental 1 completo / fundamental 2
incompleto e médio completo / superior incompleto.

Ao observarmos a classificacdo socioecondmica dos integrantes
e compara-la com a literatura, observamos alguns problemas,
considerando que, enquanto alguns dos estudos realizados em clinicas
odontoldgicas de cursos de graduacdo em odontologia avaliaram o
guesito socioecondmico apenas a partir do rendimento familiar em
salarios minimos, a metodologia desse estudo baseia-se em critérios que
avaliam também o perfil de consumo, e ndo apenas a renda. Em nossa
pesquisa identificamos como classe mais presente a Alta Classe Média —
B2, na qual 41,50% dos pacientes pertencem a esse grupo, outra classe
que obteve uma boa representatividade em comparacéo com as demais foi
a Média Classe Média — C1 (29,24%), seguida da Baixa Classe Média C2
(14,15%), apesar das diferente metodologias podemos inferir que esse
estudo ndo coincide com os ja realizados, como o realizado por Artigas
(2006), que observou um rendimento familiar abaixo de 1 salario minimo
por més.

Quando analisamos os motivos da procura pelo atendimento nas
cinicas odontoldgicas do curso de graduacdo em Odontologia da UFSC,
varios quesitos apareceram em posi¢do de destaque, onde podemos
ressaltar o Custo Elevado da Odontologia e 0 Encaminhamento do Centro
de Salde, que aparecem empatados com 26,41% de citagdes, como
motivos mais relevantes na busca pelo atendimento. Todos 0s quesitos
levantados em relagdo ao motivo da procura foram citados pelos
entrevistados, sendo os demais em ordem decrescente: a Qualidade do
servico (16,98%), Encaminhamento de um Cirurgido-Dentista (12,26%),
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Indicacdo de Outro Profissional da Saude (10,37%) e por N&o ter um
Plano de Saude Odontoldgico (6,60%).

A literatura é escassa de estudos que avaliam o grau de satisfacio
dos usuarios de clinicas de graduacdo em odontologia, necessitando assim
gue se realizem mais estudos na area, visando melhorias nesse campo de
pesquisa. Visando avaliarmos o grau de satisfacdo dos usudrios da clinica
odontoldgica da Universidade Federal de Santa Catarina, diversos
quesitos foram avaliados e ordenados pelos autores de forma crescente,
para facilitar a compreensdo da dimenséo real do grau de satisfacdo dos
usuarios em relacdo a esses quesitos do atendimento.

No presente estudo é possivel notar que de uma maneira geral,
0s pacientes se mostram satisfeito ou muito satisfeitos com os critérios de
avaliacdo levantados. Foram analisados 5 quesitos, sendo eles o
Agendamento das Consultas, Tempo de Espera para ser Chamado para o
Atendimento, Qualidade do servi¢o, Equipamentos e Estrutura Utilizados
no Servigo e Cumprimento de Horarios, onde observou-se que o grau de
satisfacdo geral foi de 1,03 (desvio-padréo 0,86) em uma escala de -2 a 2.
O agendamento de consultas, por exemplo, apresentou um grau de
satisfacdo de 1,21 (desvio-padréo 0,71), onde dos participantes, 57,54%
estavam satisfeitos com esse quesito, individuos que se declararam muito
satisfeitos representam 33,89% da amostra, 5,66% dos pacientes
declararam que esse quesito é indiferente pra eles, pouco satisfeitos e
insatisfeito representaram respectivamente 1,88% e 0,94% da amostra,
respectivamente.

Ao analisarmos o tempo de espera para ser chamado para o
atendimento, percebemos um grau de satisfacdo pouco menor que 0s
outros quesitos avaliados. Dos 106 entrevistado, 57,54% se declararam
satisfeitos e 21,69% afirmaram estarem muito satisfeitos com o quesito
em questdo, 9,43 % dos entrevistados afirmaram que esse determinante é
indiferente para eles, 5,66% afirmaram estar pouco insatisfeitos,
percentagem que se repetiu entre os insatisfeitos em relacdo ao tempo de
espera para ser chamado para o atendimento Assim, o tempo de espera
obteve uma média de 0,84 (desvio-padrdo 1,01), sendo o fator avaliado
com o segundo menor grau de satisfagdo entre os usuérios, ficando entre
Indiferente e Satisfeito.

Em relacdo ao cumprimento de horario, mais uma vez, temos
resultados positivos na avaliagdo por parte dos entrevistados, 55,66% dos
pacientes estavam satisfeitos com o atendimento, muito satisfeitos
representam 27,35% da amostra, 11,32% dos individuos declararam que
0 cumprimento dos horérios € indiferente para 11,32% dos individuos,
mais uma vez a faixa de individuos que se declararam pouco insatisfeitos
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ou insatisfeitos com um dos quesitos do cumprimento de horarios foi de
2,83% da amostra para ambos. Para esse quesito, a média do grau de
satisfacdo foi de 1,01 (desvio-padréo 0,87).

Ao avaliarmos o grau de satisfacdo dos usuarios em relagdo ao
quesito Instalagdes e Equipamentos Utilizados no Servico, observamos o
menor grau de satisfagdo entre os quesitos avaliados, com uma média de
0,80 (desvio-padrao 0,82), com predominancia de usuarios declarados
como Satisfeitos, onde 64,15% dos entrevistados se declararam como tal,
13,20% dos participantes do estudo se declaram Muito Satisfeitos com as
InstalagcBes e Equipamentos, aqueles que consideram esse quesito
indiferente representam 16,98% dos pacientes, seguindo a mesma linha
dos demais determinantes avaliados, se declararam pouco insatisfeitos ou
insatisfeito apenas 3,77% e 2,83% respectivamente.

O altimo quesito avaliado para determinar o grau de satisfacdo
dos usuérios do servico foi a Qualidade do Servigo prestado, mais uma
vez o resultado foi positivo, onde 46,22% dos entrevistados se mostraram
satisfeitos e 42,45% deles se autodeclararam muito satisfeitos, para 9,43%
dos pacientes a qualidade do servico é indiferente no seu grau de
satisfacdo, enquanto isso, apenas 0,94% dos participantes do estudo
alegaram estarem pouco insatisfeitos ou insatisfeitos com esse quesito
Assim, esse foi 0 quesito que maior apresentou grau de satisfacdo entre
0s usuarios, com uma média de 1,28 (desvio-padrao 0,75). Apesar disso,
esse foi 0 apenas o terceiro maior motivo indicado pelos usuarios do
servigo pela procura do atendimento na universidade.

Assim, a avaliagdo da qualidade dos servicos contribui para a
compreensdo do préprio servico, podendo ser realizada de diversas
formas, como por exemplo, através da autoavaliagdo, como proposto pelo
Ministério da Saude (2012b) através do AMAQ. Programas como esse,
parte do PMAQ, contribuem para compreensdo como os diversos tipos de
avaliacdo, e principalmente, a verificagdo da qualidade dos servigos
prestados sdo importantes para o funcionamento do mesmo, sendo assim,
existente ferramentas que estabelecem-se no préprio SUS (MINISTERIO
DA SAUDE, 2012a).

Ressaltamos que, conforme nossas buscas na literatura, néo
foram identificadas outras pesquisas com dados semelhantes em relacéo
ao grau de satisfacdo por usuarios dos servicos odontoldgicos em clinicas
universitérias, utilizando uma metodologia semelhante a do presente
estudo.
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7 CONCLUSAO

A realizacdo dessa pesquisa permitiu aos autores identificar que
a populacdo que utiliza os servicos da clinica odontoldgica do curso de
graduacdo em odontologia da UFSC apresenta prevaléncia de pacientes
do sexo feminino, bem como de adultos jovens.

Foi possivel determinar que os individuos que utilizam os
servicos da ja referida clinica sdo pertencentes a um grupo
socioecondmico de destaque, sendo classificados como alta classe média
B2, quando comparados com 0s pacientes de outras clinicas da mesma
natureza. O que se deve ao fato de Floriandpolis ser uma das capitais com
a melhor qualidade de vida no Brasil, o que € refletido nos pacientes aqui
atendidos.

Apesar dos pacientes se apresentarem em um grupo
socioecondmico de destaque, o principal motivo da procura pelo
atendimento foi o alto custo da odontologia, o que nos faz refletir sobre o
alcance dos servicos odontolégicos da populagdo e das demandas de
servigos privados e publicos, nos quais se inserem as universidades. Os
pacientes apresentaram um alto indice de satisfacdo em relacdo aos
guesitos avaliados, onde apenas uma peguena parcela dos entrevistados
se mostraram insatisfeitos com o atendimento, o que se deve
principalmente a uma experiéncia negativa isolada dos entrevistados.

Assim, esse trabalho colabora para o GIPES pelo estudo da
populacdo atendida pelos académicos da universidade, em seus aspectos
socioecondmicos, para melhor assim compreendé-la, bem como
possibilitou avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios do servigo, que €
prestado por académicos, com supervisao de professores, permitindo um
estudo inicial sobre seus pontos fortes e fragilidades perante a populacéo,
servindo assim também como colaborador para possiveis processos de
avaliacdo dos servicos.

Consideramos que novos estudos sd0 necessarios para a area,
pois a realizacdo dessa pesquisa permitiu identificar uma fragilidade em
relagdo a quantidade de pesquisas cientificas que abordem o tema, e
assim, a necessidade de maior producgdo de conhecimento do tema e de
novos estudos, possibilitando melhor compreensdo desses fenémenos e
melhorias para a atuacdo da odontologia como area de atuacdo nesse
campo.
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ANEXO | - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E

ESCLARECIDO

GIFED - GALFO RTERDESOPLNGR DE PESOUSA SOORD O ERSMNG ODORTOLOGII0
TERSD O DOMSENTMINTD LWVRE [ CSOLARDCIDD - 1* vim - pasquimsdor - Deix I (2

mmMMMapmwmmmmmummmemrmrnpml
socioecondmioo & de monsumo dos pacientes abendidos na dirica odonicidgica da Universidade Federal
de Sants Cafarina. Fam que s= possa alcangar este objefivo, os participantss responderSic a pergunias, a
partr de um insrumenio de mleta de dados esirufurado = forma de guestordrio a partir dos fsmas
refememies a0 orbénic de dassficagio econdmica, moto da procurs pelos Servicos cdominiGgioos & grau

de satistagho em reiacho aos serviges prestados.

Imformames gee, &m principic, ammuhn!o:ﬂmrbmrmpuﬂcm no entani, caso
haja aigum descorforto: devido 20S O ...an!nmg.lrmnn-s-
mesmos. Em reiacio aos beneficios, os mtum—:munmn&u:erhbmmmummmcm
guaiguer aunlic materdal ou de oulra natureza, mas e, DM 05 da
prebende-ce deberminar o perfl sodoscondmico & de consumo dos pacieni=s sienddos na dinica

pdorfoiogica da Unbeersidyde Federal de Sanks Cafarina, pama buscar confecer as camciersSos
socioecondmicas dos pacienies atendides Ra referencada cinica & avallar 2 forma de eSS0 a0 ServifD
bem como o grau de sastclo dos mesmos em reisclo a0 senvipos prestaios, melhomndo & as
cordighes de aEndmenic a popuagio uswra dos senifos da clinics odonfoltgica da Unieersidade
Federal de Sants Catarins.

A pesquisa segue a5 recomendacBes da Resolucio do CHE nL 456 de 2012 comprometendo-se

a 'I]r".mtu'u:hludash'rh'nn;ﬁu: fomecidss, uma vezr gue os megistos esofios e gavados

arquivados. ra sala do ofentador da pesquisa, no Deparfamento Odonfologla da UFSC, &
gue no s= fard referiineia 3 lentidade dos participanies no rabadho: 7)o paficinantes =m garanta plena
de [bendade para EOsa-se 3 Ericpar do eshudo ou retir seu consenbimentn, em quaiques fase da
pesquisa, sem quakuer pralzscio & 3) gaanta de que os paricpantes rio terfo nenhuma despesa a0
participansm da pesguisa.

Caso fenha alguma divida em reia & pesquisa nesie momenio ou posterormente, nos
disporibliEy—os a nealzar os devidos menfos afravés dos seguinbes contsfios: com o professor
Cliudlo José& Armante, de segunda 4 sexfa-feira, na sala n® 145, P andar, do CCEUFED, abavés do
bedefone (48) ITZ1-5520 ou do e-mal claudio.amantefutsc br, U CoMm 3 Acacddmico Gusten Rinald mo
b=befione (48] 9934-3550 Reisfone celular] ou e-mall — pusSvohrinaidnotmall com. = com o Comild de
Efca & Fusguisa com Seres Humanos da UFES pelo enderepo: Shiloteca UnivarsEsna Cenral - Sefor
die: Periddicos (idrmea) - Campes TrindadeSorandpols, psio isiefone: (048] 3721-5006 ou peio e-malk
cep.propesoilicontato. ufsc br.

- " do Poc

Eu, ful esciarecido(a) sobre & pesguisa “Fertl
socicerondmico & de consumc 405 pacientes atendidos na OiRics cdomicidgica 4 Universidade Federal
e Santa Calarna® e N que o5 dados por mim fomeddos ssam utilncos na realacio da mesma
Informa que o Termo de Consentimenio Livee & Esclarecido fol felo em duas vias, Sendo que Ema delas
pEAnEDsY Comigo.

Flonandpols, d= e 204,

Assinatura do pesquissdor Assinahers do participants
Cludio José Amante
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CRITERIO DE CLASSIFICACAO ECONOMICA ERASIL — FERFIL DO CONSUMIDOR DE FRODUTOS E SERVICOS
TECKOLOCGICOS- 2014

MOTIVO DA FROCTURA

CRAUDE SATISFACAO EM RELACAO AOS SECUINTES ASPECTOS

-2 =1 [i] -1 2

-2 =1 0 -1 2
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ANEXO Il - DECLARAGAO DA INSTITUIGAO - DIREGAO DO CCS

+  ANEXO Il - DECLARAGAO DA INSTITUIGAO - DIREGAO DO CCS

g

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE
DEPARTAMENTO DE ODONTOLOGIA
GIPEO - GRUPO INTERDISCIPLINAR DE PESQUISA SOBRE O ENSINO ODONTOLOGICO

Declaragdo de autorizagao da Diregao do Centro de Ciéncias da Salide da UFSC

Declaro para os devidos fins e efeitos legais que, objetivando atender as exigéncias
para a obtencdo de parecer do Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres
Humanos e, como representante legal do Centro de Ciéncias da Saulde, tomei
conhecimento do projeto de pesquisa — "PERFIL SOCIOECONOMICO E DE
CONSUMO DE PACIENTES ATENDIDOS NA CLINICA ODONTOLOGICA DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA.", e cumprirei os termos da
Resolugdo CNS 446/2012 e as suas c?mpiemen(ares. e como esta instituicdo tem
condicdo para o desenvolvimento deste projeto, autorizo a sua execugdo nos termos
propostos. 5

4 o |
Florianc"poliscg __de Sejeaijirg de 2014.

mando Tores de Fretes
¢ do CCSIUFSC
Prof. Sérgio Fernal res (de2PARER Doutor.

Diretor do CCS/UFSC




ANEXO IV — DECLARAGAO DA COORDENADORIA DO CGO

+  ANEXO IV - DECLARAGAO DA COORDENADORIA DO CGO

g

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE
DEPARTAMENTO DE ODONTOLOGIA
GIPEO - GRUPO INTERDISCIPLINAR DE PESQUISA SOBRE O ENSINO ODONTOLOGICO

Declaragao de autorizacéo da C do do Curso de em
Odontologia da UFSC

Declaro para os devidos fins e efeitos legais que, objetivando atender as exigéncias
para a obtengdo de parecer do Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres
Humanos e, como representante legal do Curso de Graduacao em Odontologia, tomei
conhecimento do projeto de pesquisa — ‘PERFIL SOCIOECONOMICO E DE
CONSUMO DE PACIENTES ATENDIDOS NA CLINICA ODONTOLOGICA DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA", e cumprirei os termos da
Resolugdo CNS 446/2012 e as suas complementares, e como esta instituicdo tem
condigao para o desenvolvimento deste projeto, autorizo a sua execugdo nos termos .

propostos.

Floﬁanépolis,z de @z 75 Z"'—'de 2014.

C LZM‘(:(,C/L (e
Professbra Ana Maria Hécke Alves, Doutora.

Coordenadora do CGO/CCS/UFSC
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6.5 ANEXO V - Declaragao da chefia do ODT

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE
DE ODONTOLOGIA

DECLARAGAO DA CHEFIA DO ODT

Declaro para os devidos fins e efeito legal que, objetivamente atender as
exigéncias para obtengédo de parecer do Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo
Seres Humanos e, com repl legal da instituigdo, tomou conf do
projeto de pesquisa — PERFIL SOCIOECONOMICO E DE CONSUMO DE
PACIENTES ATENDIDOS NA CLINICA ODONTOLOGICA DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DE SANTA CATARAINA, e cumprirei os termos da Resolugdo CNS
466/2012 e as suas complementares, e como esta instituicdo tem condi¢éo para o
desenvolvimento desde projeto, autorizo a sua execugdo nos termos propostos.

;
: cw/zid (muﬂh
Professor Rigardo de Sousa Vieira, Doutor

Chefe do ODT/CCS/UFSC, Vieirg

i :2’_%@ A’LLMLM de 2014




SERES HUMANOS

& UMIVERSIDADE DO ESTADD
E UDEE}C DE SANTA CATARIMA - UDESC mm

PARECER COMSUBSTAMCIADD DO CEP
DADOS DO PROJETO DE PESGUISA
Titulo da Pesquisa PERFIL SOCIOECONOMICO E DE CONSUMO DE PACIENTES ATENDIDOS NA
CLINICA COONTOLOGICA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
Peaquisstor: Clawdo Jese Amaris
Araa Tematica:
Verzao: 2
CAME: 33300514.0.0000.0113
Inaittulgac Proponents: CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE
Patrocinador Princlpal: Financlamento Propr

DA DO PARECER

Humaro do Parscer 913.406
Diata s Redatoria: 14122014

Apresantagan oo Projato:

O projeto 2513, r@ sua versao segunda.

O OFpamemo INANCars e5ta desciio No prosto compiets & & 08 NecUrss 00 proprio pesquisador.

Tratz-52 08 UTE DEsqUISa Sxpiraona conclushva que coletars dados a partir de questionanios em forma oe
entrevistas, respondldos pelos pacienies que esliveram na sala de espera das clinlcas odontoldgicas da
UFSC.

Pretende avallar com este esluto o peifll socicecondmics & de corsumo de pacientes atendidos nas cinlcas
odontologicas da UFSC.

Objstivo da Peaquiza:

“Cbjetivo Geral: Conhecer o perll s0Cioecondmico & de consumo dos paclentes atendidos na clinica
odonokigica da Universidade Fegeral de Santa Catarna”™

Cbjetivos Especificos:

*- igantficar um Instruments que possioliite 3 avallagio do perflll soCicecONAMIco & de CONSUMO dos
paclentes atendidos nas clinicas odontoldgicas;

- Diferenciar o5 Talores SOCISCoNAMICoSs & de consumo mals prevalentas dos pacentes paricipanies do
eshudo;

- Conhecer o mothvo da procura pelas dinicas odonioltgicas oa UFSC e o grau de satistagio em

Ercdaregn:  Av Mudes Bervenctta, 2007
Bairm: Esconds CEP: 88 masoa

UF: SC Municipha:  FLORLAKGPOLS

Tebalors: | 4555198 Fax: (a5Fazn-Egs E-mal: copsh raiorsg@ude: br
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ANEXO VI - PARECER DO COMITE DE ETICA EM PESQUISA COM
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g = UMIVERSIDADE DO ESTADO
UDEE’C DE SANTA CATARINA - UDESC w
Comtrumciio do Parscar 10420

riagan 3 UM SENVcD prestata”.

svallagio doa Riacoa & Beneficion:

Mesta segunda versao, no projeln o pesguisador cita: Os riscos destes procedimentos 530 classicatios
como minkmees, devido & pessibilidagde de envolver constrangimento @ esiresse emocional.

EBeneficios:
O partigipant=s do estudo N30 sario benafidados diretaments com quaiquer auciio matznal ou de outra
natureza, mas Indiretaments, com os resultados da PEBquEE, FITE-‘IEI"]I}GE determinar o pernl
socioecondmice e de consumo dos pacientes atenddos Na clinica odontoidglea da Universidage Federal de
Santa Catanna, para DUSCAr conhecer 36 cAraclansicss SOCDECONOMICSS 108 Dacientss Aendloos Na
referenclada cinica @ avalar 3 forma 08 Ace650 30 S2NIGD Dem comd © grau 0e satistagso dos mesmos em

redacio a0 senvicos prestados, melhorando assim as condiches de azndmento 3 populaco Lsuara dos
EENVIGDs 03 clinica ofompiogica da Universidade Federal de Santa Calanng,

Comentarios o Conalderagies sobre 3 Pesquiza:
© projeto conmtempia o que determing a Resoluglo 4552012,
© pesquisador possul mertio acadSmico para o desenvolvimento da pesquisa.

Conaldersgies sobre o8 Temos de spresentagac obrigatora:
Nﬂmmﬂ 3 Folhia e Roeto, o Tarmo de Consantimento Livee @ Esclarecido, o F"DFI‘.CIM

Pesquisa, a Declaragio da Chefla de Daparamento de Coontoiogla da UFSC, 3 Dedaragho de autorizagio
da Direglo do Centro de Clénclas da Salde da UFSC e Declaragio de autorizaglo da Coordenagio do
Curso de Graduagio em Odonipiogla da UFSC.

ReCOmaNdapies:

Conclusdes ou Pendéncias & Lista de INnadequagtes:

A5 pennencias Solkitanas No Panecer aancr Toram cUmpndas:

1) Fal Comoldo no projeto da platatora fem Riscos @ TOLE

2) Fol Inciuido no TCLE © logo da UDESC & o enderego do CEPSHUDESC.

3) Fol explicaco que menores de idade nio fardo pare da pesquisa.

Erdmregn: v Mudee Bervencti, 2007

Bairra: Escorubs CEP: 5 [atao
UF: & Municip:  FLORIAKOPOLS
Tebafor: | 450505108 Fax: [asmansgs E-mal: copsh raorisggude br

Sagrasioe =
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& UMIVERSIDADE DO ESTADO
ﬂ UDEE}C DE SANTA CATARINA - UDESC mm
ComSrumcilo do Parscar G040

4) Fol Inciuido no projeto da piatafonma orfignos de Inciusdo & excusao.

5) Fol comigido 0 cronograma de exscugdo da pesquisa.
Sifuagio do Parecsr:

ApETNEED

Mecseslts Apreciagio da COMEP:

Mio

Conalderagies Finals a critério do CEP:

O Colegiado ADIDWG O parecer da Relatona, processa Aprovado.

FLORIANCPOLES, 17 de Dezembro de 2014

Azsinado por:
Luciana Domibusch
Erderegn.  Av Mwdre Bormesnctia, 2007
Bairm: Emconbs CEP: a8 [msom
UF: 5 Munksiplo:  FLORLAROPOLIS
Talaform: | 455198 Fax: (4sddn-s19s E-mall: copsh raforiegude: br
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