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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade de servigos publicos de odontologia ofere-
cido pelas Secretarias Municipais de Saide de dois municipios, Santo Antdnio do Planalto (RS), consi-
derado de pequeno porte e com o Programa de Satide da Familia (PSF) implementado e Passo Fundo
(RS), considerado de médio porte, possuindo Unidades Basicas de Satiide com e sem implementagdo
do Programa de Saude da Familia. Os dados foram coletados através da aplicagdo de 42 questionarios
previamente validado, que foi respondido pelos usuarios do servico publico das Unidades Basicas de
Saude enquanto aguardavam o atendimento odontoldgico na sala de espera. Os dados coletados foram
tabulados, receberam tratamento estatistico descritivo, bem como aplicacio de testes de correlaciao de
Spearman (nivel de significincia 5%). Os resultados demonstraram que a satisfagao dos usudrios das
unidades basica de satde teve um indice alto, tanto em relagdo a agendamentos, localizagdo geografica,
tempo de espera e marcagdo de atendimento. Foi concluido que todas as Unidades Basicas de Saude,
tanto do municipio de Santo Anténio do Planalto, como no municipio de Passo Fundo, conseguem
atender as necessidades da popula¢do, com uma 6tima percep¢ao na visio dos usuarios destes servicos.
Palavras-chave: Odontologia, Qualidade, Programa Satude da Familia, Equipe de Saude bucal, Satis-
fagdo do usudrio

pais na manutenc¢ao da fidelidade do cliente ou
usuario é a qualidade (1).

No setor publico nao é diferente. Os usuérios
de servigos publicos, na sua maioria, queixam-se
de ma qualidade dos mesmos, principalmente em
areas essenciais, como a saude. A falta da qualida-
de no setor publico de satide ndo s6 no relaciona-

INTRODUCAO

No mundo globalizado onde uma quantida-
de enorme de informagoes ¢ processada de forma
rapida e precisa, tanto o setor publico como o pri-
vado necessita acompanhar as mudancas desse
aumento de conhecimento. Atualmente, o cliente

ou usudrio de um servico ou produto sabe exata-
mente o que quer e tem necessidades que precisam
ser satisfeitas para que possam continuar a consu-
mir o mesmo servigo ou produto. Da fidelidade do
usuario ou do cliente depende a produtividade e a
vida de uma empresa (1).

Todavia, outro fator que interfere na esco-
lha de um ou outro produto ou servigo e, que nos
dias de hoje, tem sido uma das diferengas princi-

mento com o usudrio, mas no atendimento médi-
co, hospitalar e odontolégico acarreta uma série de
consequéncias no tocante a formulagao de politi-
cas publicas de saude viaveis, acarretando o des-
perdicio de verbas, desmotiva¢ao de funcionarios,
sucateamento do material entre outros (1).
Definir indicadores de qualidade é basica-
mente construir conceitos que permitam a sua
mensuragdo. A busca da qualidade total obser-
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vando seus conceitos, critérios, métodos e proce-
dimentos tem como resultado final o aumento da
produtividade, além da melhoria da qualidade do
produto ou servigo temos melhor desempenho
tecnoldgico, aumento da participagdo no merca-
do, lucratividade e satisfagdo do cliente, reducao
dos custos e melhoram as relagdes trabalhistas
(1). O objetivo da pesquisa foi comparar a quali-
dade de prestacao de servigos publicos em odon-
tologia entre dois municipios (Santo Antonio do
Planalto — RS) e Passo Fundo (RS).

METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada em Unidades Basi-
cas de Satde, com e sem a implantagao do PSF,
nas cidades de Passo Fundo -RS e Santo Antonio
do Planalto - RS. Foi analisada a satisfacdo dos
usuarios. Foram verificados os recursos dispo-
niveis a cada Unidade, além de sua estrutura e
qualidade. A coleta de dados do presente estudo
foi feita através da aplicag¢ao de questionarios que
foram aplicados aos usudrios que procuraram
atendimento odontolégico nas UBS selecionadas,
no periodo estipulado para coleta de dados.

Foram aplicados 42 questionarios, consti-
tuidos de 10 perguntas, com respostas abertas e
fechadas. Com o objetivo de garantir a privacida-
de dos participantes, o questionario foi aplicado
dentro do consultdrio odontoldgico, antes do ini-
cio da consulta com o cirurgido-dentista.

Todos os usuarios, maiores de 18 anos, que
estavam nas UBS selecionadas para o estudo, no
momento da coleta dos dados e que concordaram
com a participacdo no estudo, apds leitura e con-
sentimento do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido e aprovacio pelo Comité de Etica em
Pesquisa da IMED.

RESULTADOS

A amostra desse estudo constituiu-se de 42
usuarios do servigo publico de satde, que busca-
ram atendimento odontolégico, sendo 14 usua-
rios de cada uma das UBS avaliadas (UBS Santo
Antdnio da Pedreira, UBS Vila Mattos, UBS San-
to Antonio do Planalto). Com relagdo ao género,
do total de participantes 32 eram do género fe-
minino (76%) e 10 (24%) eram do género mascu-
lino, demonstrando predominéncia de procura
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do atendimento por pessoas do género feminino.
Com relagdo a idade 6 (14%) eram entre 18 a 25
anos, 9 (21%) entre 25 a 30 anos, 9 (21%) entre
35 a 40 anos, e 18 (43%) tinha mais de 40 anos,
indicando que pessoas com a idade mais eleva-
da, procuram mais o atendimento odontoldgico,
comparado aos mais jovens. Em relagao a escola-
ridade, 10 (24%) estudaram apenas até o ensino
fundamental, 25 (59%) estudaram até o ensino
médio, e 7 (17%) possuiam ensino superior, cons-
tatou-se que pessoas com ensino superior pro-
curaram o atendimento apesar de ser a minoria,
mas a procura prevaleceu em pessoas com o en-
sino médio. Referente a renda familiar, 5 (12%)
possuiam uma renda familiar de até 500,00 reais
por més, 8 (19%) até 788,00 reais por més, e 29
(69%) até 1.500,00 ou mais que isso.

De acordo com os resultados, pode-se per-
ceber que com relagdo a média do tempo de es-
pera 22 (52%) relataram que esperavam entre
15/30min para o atendimento, 12 (28%) espera-
vam entre 30min/lhora, e 4 (10%) esperavam por
mais de uma hora. Foi verificado que o tempo de
espera é baixo, ficando entre 15/30min. Quanto
a solucdo do problema, 42 (100%) dos usuarios
relataram que o seu problema foi resolvido con-
forme o esperado pela UBS, comprovando que
todos os usudrios estavam satisfeitos com a for-
ma em que a unidade resolvia as necessidades de
cada um. Sobre a visita dos agentes comunitarios
de saude, 24 (77%) mencionaram que recebiam
a visita do agente comunitario, e 18 (43%) que
nunca receberam a visita, sendo assim a maioria
dos usuarios recebiam a visita do agente comu-
nitario de saide. Quando foi questionado sobre
quantas vezes o agente comunitario fazia essa vi-
sita domiciliar, 1 (2%) responderam que era dia a
dia, 1 (2%) que era quinzenalmente, 16 (38%) que
era mensalmente, e 24 (57%) na categoria outros,
que recebiam a visita com intervalos de mais de 1
més, que ndo sabiam de quanto em quanto tem-
po era feita a visita, ou que nunca haviam rece-
bido a vis visita do agente comunitario de saude
em seu domicilio, desta maneira a maioria niao
soube informar o periodo correto que as visitas
ocorriam. Foi pedido aos usuarios qual atendi-
mento eles consideram mais importante para a
comunidade, deixando a resposta livre, 24 (57%)
responderam apenas que achavam a saude o mais
importante para a comunidade e 18 (43%) que
achavam todos os atendimentos importantes,
sem especificagdes. Foi questionado aos usuarios
se eles possuiam alguma critica ou alguma idéia
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de melhoria para a comunidade, 1 (2%) citaram
melhoria na infraestrutura, 2 (5%) que deveria ter
mais fichas para atendimento e 39 (93%) nao pos-
sufam critica nem sugestdes, consequentemente
0s usudrios apresentaram estar satisfeitos com o
servico oferecido.

Podemos analisar que em relagéo a satisfa-
¢do dos usudrios com os servicos prestados pela
comunidade, 62% dos participantes avaliaram
como 6timo, 33% bom e 5% regular, dessa manei-
ra, a maioria dos usudrios estavam muito satis-
feitos com os servigos prestados. A satisfacdo do
usuario em relagdo ao agendamento das consultas
ficou em 43% 6tima, 47% bom, e 10% regular, sen-
do assim a satisfacdo em relagao ao agendamento
das consultas, foi bom. Em relagdo ao tempo de
espera na fila ou na lista de espera, 18% avaliaram
como 6timo, 58% bom e 24% regular, resultan-
do em um tempo de espera adequado e aceitavel
pelos usuarios. Com relacdo ao tempo de espera
entre a marcagdo da consulta e o atendimento,
29% relataram ser 6timo, 63% bom e 8% regular,
ndo havendo reclamacées sobre o tempo de espe-
ra para as consultas. Com referéncia a localizagao
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geografica que ¢ a distancia da UBS em relagao a
residéncia e ao trabalho, e os gastos financeiros
até chegar a unidade, 28% avaliaram como 6tima,
57% bom, 12% regular e 3% ruim, porém, em ge-
ral ndo houve problemas de localizacdo, sendo
que a maioria dos usudrios relataram satisfacao
em relacao a localizagdo geografica. Referente ao
tempo para a realizagdo dos exames solicitados, os
usudrios relataram 6timo 21%, bom 57%, regular
21% e ruim 1%. Totalizando nédo s6 em relagdo ao
tempo de exame, mas a todos os quesitos questio-
nados, os usudrios relataram ter um boa satisfacao
em relacdo as servigos oferecidos tanto pelas UBS
da cidade de Passo Fundo - RS, como na de Santo
Antonio do Planalto - RS.

A Tabela 1 demonstra os resultados apds a
realizacdo inferencial pelo teste de Kruskall-Wal-
lis, em nivel de significincia de 5%, nao foram
encontradas diferengas estatisticamente signi-
ficantes entre as trés UBS com relagdo aos fato-
res Satisfacao, Agendamento, Tempo de Espera,
Marcagao e Atendimento, Localizagdo Geografi-
ca e Tempo de Exame.

Tabela 1. Satisfacao do usuario pelo servicos prestados. Resultados dos valor de p (p<0.05) da com-

paracéo entre grupos pelo teste Kruskall-Wallis

SATISFA- TEMPO  MARCACAO  LOCALIZACAO TEMPO

CAO AGENDAMENTO  popppa  ATENDIMENTO GEOGRAFICA — EXAME

1X2* 1,00 0,3755ns 0,1087 ns 0,6951 ns 0,2823 ns 0,9006 ns
1X3* 1,00 0,1166 ns 0,7825 ns 0,4032 ns 0,204 ns 0,5905 ns
2X 3* 1,00 0,2307 ns 0,299 ns 0,4691 ns 0,6703 ns 0,4276 ns

*1 = UBS Santo Antonio do Planalto; 2= UBS Vila Mattos; 3 =

DiscussAo

Foram comparados variaveis relacionados
a satisfacdo com o servi¢o publico odontolégico
em trés UBS, considerando existéncia de PSF e
tamanho da localidade.

A coleta dos dados de pesquisa deste estudo
foi realizada na sala de espera, com pacientes que
estavam aguardando o atendimento odontold-
gico, seguindo protocolos ja utilizados anterior-
mente (2). Alguns autores, no entanto, realizaram
as coletas de dados a domicilio (3,4).

A amostra desse estudo foi predominan-
temente feminina (76%), demonstrando que o
género feminino procura mais o atendimento
odontoldgico no servigo publico do que o géne-
ro masculino. Resultados discrepantes em relagao

UBS Santo Antonio da Pedreira.

h4 outros estudos, um onde 51% eram mulheres
e 49% eram homens (5). E outro, que 58,6% tam-
bém eram mulheres, e 41,4% eram homens (6). Os
resultados do presente estudo, com relagao ao gé-
nero aproximam-se da pesquisa da pesquisa em
que 63,3% eram mulheres e 36,6% homens (4).
Pode-se atribuir as diferencas encontradas ao mé-
todo de escolha para coleta de dados, uma vez que
alguns estudos utilizaram coletas em domicilio.

Em relagdo a idade, nesta pesquisa 52% ti-
nham entre 18 a 40 anos, e 44% tinham mais de
40 anos. Na pesquisa de outro estudo, 67,5% dos
individuos possuiam entre 20 a 40 anos, e 32,5%,
40 anos ou mais (4).

Com relagao ao nivel educacional, neste es-
tudo, grande parte (59%) dos usudrios estudou
até o ensino médio e 17% possuiam ensino supe-
rior completo ou incompleto. No outro estudo de
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10% dos entrevistados também possuiam ou esta-
vam concluindo o ensino superior®. A média dos
usudrios do servico também haviam terminado o
ensino fundamental, e os que estudavam estavam
em escola publica (3). Os resultados encontrados
sugerem que a maior demanda de procura pelo
servico publico é de uma populagdo com nivel de
escolaridade abaixo do nivel superior.

No que diz respeito a renda familiar, nor-
malmente individuos com renda familiar alta
nao buscam atendimento odontoldgico no setor
publico. Assim, neste estudo 69% dos usuarios
tinham uma renda familiar de quase 2 salarios
minimos, e 12% relataram ter uma renda fami-
liar de apenas 500,00 reais por més, concordando
com a literatura anterior onde 75,2% dos usudrios
relataram ter uma renda familiar entre 1 e 2 sala-
rios minimos (4).

Neste estudo 100% dos usuarios relataram
que a unidade bésica de saide havia resolvido o
seu problema, nao tendo sido relatada nenhuma
queixa dos usudrios sobre a unidade em relacao
a isso. Em outro estudo realizado foi relatado que
para 72% dos usudrios o servigo prestado esta-
va resolvendo os problemas e as necessidades da
populagio, e os que ndo estavam satisfeitos rela-
taram que o motivo era pela demora no atendi-
mento, falta de vagas e falta de remédios (3). Nes-
te estudo, apenas 5% reclamaram sobre a falta de
fichas e vagas.

Os resultados do presente trabalho demons-
traram um alto grau de satisfacdo dos usuarios
do servico publico na odontologia, concordando
com pesquisas anteriores (3,4). Em relagdo a dife-
renga entre municipio de grande e pequeno porte,
nao houve diferenca estatisticamente significante
na satisfacdo dos usudrios. Nesse contexto, com
relagcdo ao porte do municipio, a unidade basi-
ca de saidde de um municipio de pequeno porte
acaba atendendo o mesmo nimero de pessoas
que a unidade basica de satde da cidade de porte
maior, pois muitas vezes envolve quase 0 mesmo
numero de pessoas. Uma em relagdo a populacao
total, em outra em relagdo ao bairro que a uni-
dade abrange. Considerando as variaveis socio
demograficas ja relatadas anteriormente, o perfil
populacional de baixa escolaridade e renda pode
ocasionar um conformismo relativo em relacido
ao servico, nao possuindo uma posicdo critica,
pois ndo enxergam o servico como seu direito,
mas sim como um beneficio para a comunidade.

Com relacdo ao tempo de espera de atendi-
mento, nesse estudo 76% dos usudrios avaliaram
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o tempo como bom e 6timo, e 24% deles, avalia-
ram como ruim. 58% relataram esperar em mé-
dia 15min/30min para serem atendidos. Entre o
dia da marcac¢do e o dia do atendimento 92% ava-
liaram como bom e 6timo, apenas 8% avaliaram
esse item como ruim. E em outro estudo, 57,6%
da populacio, respondeu que que existe fila para
o atendimento, e 54,5% que existe uma demora
excessiva entre a data do agendamento da consul-
ta ou do exame, até o dia do atendimento (3). Di-
ferente desse estudo, que os individuos relataram
uma alta taxa de satisfagdo referente a espera na
fila para o atendimento e a espera do agendamen-
to até o dia da consulta e da realizagdo do exame.
Mas em os usuarios também avaliaram positiva-
mente, 85,6% como bom e 6timo (7). A satisfacao
geral com a unidade basica de saude, nesse estudo
ficou em 95%, um alto indice de satisfacdo. No
outro, 61,7% dos usudrios relataram estar satisfei-
tos (3). Como na pesquisa em que o resultado da
percep¢ao dos usuarios também foi satisfatoria®.

Deve ser levado em conta que alguns usua-
rios do servigo publico, podem ficar com receio
com as perguntas de satisfagdo, com medo de que
a resposta negativa possa resultar em alguma pu-
ni¢do, afetando o atendimento. E pelos pesquisa-
dores serem alguém de fora de comunidade, tam-
bém influencia na negatividade das respostas dos
participantes.

Por fim, os resultados da pesquisa, indepen-
dente da cidade, foram de uma boa satisfacdo em
todos os aspectos, 0s usudrios provaram que o
servico oferecido pela unidade basica de saude,
consegue atender todas as duas necessidades.
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Comparative study of quality of public service in dentistry

ABSTRACT

This study aimed to evaluate the quality of public dental services offered by the Municipal Health
Department in two cities, Santo Anténio do Planalto (RS), considered small and the Family Health
Program (PSF) implemented and Step Fund (RS), considered of medium size, possessing basic health
units with and without implementation of the Family Health Program. Data were collected through
the application of 42 previously validated questionnaire, which was answered by the users of public
services of primary health care units while waiting for dental care in the waiting room. The collected
data were tabulated, received descriptive statistical analysis and application of Spearman’s correlation
tests (significance level of 5%). The results showed that the satisfaction of users of basic health units
had a high level, both in relation to schedules, geographic location, wait time and marking service. It
was concluded that all Basic Health Units, both in the municipality of Santo Anténio do Planalto, as
in the city of Passo Fundo, can meet the population’s needs, with a great perception in the eyes of users
of these services.

Keywords: Dentistry, Quality, Family Health Program, Oral health team, User satisfaction
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