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Maciel TTS. Desenvolvimento de uma ferramenta de marketing digital para medicéo
do nivel de biosseguranca do consultorio odontologico sob a perspectiva dos
clientes [dissertacdo]. Sdo José dos Campos (SP): Universidade Estadual Paulista
(Unesp), Instituto de Ciéncia e Tecnologia; 2018.

RESUMO

Com intencdo de ajudar os profissionais a praticar uma Odontologia mais
abrangente, este trabalho teve o objetivo de aplicar conceitos de marketing de
servigos na elaboracdo de uma ferramenta digital para medir a qualidade do servi¢o
oferecido no quesito biosseguranca, sob a perspectiva dos proprios clientes. Para
isso, a pesquisa foi dividida em 4 etapas: i) identificacdo dos atributos de
biosseguranca percebidos pelos clientes; ii) elaboracdo e validacdo de um
guestionario; iii) desenvolvimento da ferramenta; iv) experimentagdo em uma clinica-
escola, consultério particular e em uma franquia de clinicas odontologicas. A adocéo
desta ferramenta, sera um diferencial para o cirurgido dentista/gestor perante seus
concorrentes e sobretudo, trara beneficios diretos aos seus clientes.

Palavras-chave: Marketing de servicos de saude. Satisfacdo do paciente.
Biosseguranca.



Maciel TTS. Development of a digital marketing tool for measuring the biosafety level
of the dental office from the perspective of clients [dissertation]. Sdo José dos
Campos (SP): S&o Paulo State University (Unesp), Institute of Science and
Technology; 2018.

ABSTRACT

With the objective of improving the dental services provided, this dissertation has
elaborated a tool for the dentist/manager to measure the perception of the quality of
the service offered in the biosafety issue, from the perspective of its own clients.
The project was divided in 4 stages: i) identification of the attributes of biosafety;
perceived by the clients; ii) preparation and validation of a questionnaire
iii) development of the tool, which will be useful for the dentist to diagnose the quality
of biosafety of the dental office through the responses of the clients; iv)
experimentation of the tool in a clinic-school, private practice and in a dental clinic
franchise. The adoption of this tool will be a differential for the dentist/manager
towards its competitors and above all, it will bring direct benefits to the clients.

Keywords: Marketing health services. Patient satisfaction. Biosafety



1 INTRODUCAO

A medida que o setor de servigo odontolégico se transforma, impulsionado
sobretudo pelos avangos tecnoldgicos-cientificos e pelo disputado mercado de
trabalho em determinadas regides do pais, as dificuldades administrativas do
profissional na area de gestéo da qualidade e marketing se tornam evidentes, e com
iISSO cresce em importancia a necessidade de desenvolver ferramentas que auxiliem
o profissional autbnomo a praticar uma Odontologia mais abrangente para
sobreviver e a se destacar em longo prazo.

Segundo dados do Conselho Federal de Odontologia a distribuicdo dos
profissionais no pais € desproporcional, chegando a ser altissima a concentracéo de
cirurgides-dentistas em algumas é&reas do pais. A regido sudeste, por exemplo,
concentra aproximadamente 53% dos quase 300 mil cirurgiGes-dentistas do pais
(CFO, 2018). Logo, o profissional que deseja crescer neste cenario disputado,
precisara desenvolver além de sua qualidade técnica, ainda todos os processos que
envolvam questdes administrativas do negécio (Ribas et al., 2010).

Em uma pesquisa recente, intitulada “A Ciéncia da Inovagdo em servigos:
estudo exploratorio sobre os interesses e prioridades para uma agenda de pesquisa
no Brasil” (Calabria et al., 2013) foi detectado, dentre outros interesses, a
necessidade de inovacdes na area de tecnologias de servigcos, como a elaboracéo
de instrumentos de mensuragédo para criagcao de valor e para aperfeicoamento da
gualidade nas areas da saude e educacéo.

Esta demanda por inovagdes tecnoldgicas em servicos € de modo absoluto
reflexo das transformacfes causadas pela Era Digital, que teve inicio no Brasil no
final da década de 80. A virtualizacdo dos relacionamentos, a automatizacao de
fabricas, o fato de tornar online os servigos de uma empresa, sdo exemplos de como
a sociedade evoluiu nos ultimos anos e que estdo diretamente relacionados com o
surgimento de um novo tipo de comunicacdo entre fornecedores e clientes (Silva,
Felix, 2016).

Apesar da Odontologia ndo apresentar tradicdo em marketing, o profissional
gue deseja melhorar seus servigcos pode, e deve buscar auxilio desta area. Segundo

experts o objetivo do marketing € “controlar as percepg¢des dos clientes em relacéo
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aos produtos e servigcos, por meio de um conjunto de a¢cbes que, harmoniosamente
organizadas, facam com que o produto e os servigos se vendam por si s6s.” (Lenzi,
Goncalves, 2015).

O termo Marketing Digital, também conhecido como Novo Marketing, “é
usado para resumir todos os esforgos do marketing no ambiente online (...) se trata
de promover produtos e marcas por meio de midias digitais” (Pegcanha V, 2018).
Considerando que no Pais, 77,1% da populacdo de 10 anos ou mais de idade
possui telefone movel celular para uso pessoal e que 64,7% utilizam a Internet
(PNAD, 2016) é interessante aproveitar a vantagem deste tipo de comunicacdo
direta, interativa e personalizada com os clientes.

Ja a tentativa de criacdo do valor ao servico é fundamental na area
odontoldgica, pois como se pode observar, a maioria das pessoas se pudessem,
ndo iriam ao consultério. Este ato traz consigo muitos énus, como o medo, a dor, a
ansiedade, desconforto, etc., o que caracteriza a Odontologia como um “servigo de
demanda negativa” (Lenzi, Goncalves, 2015). Entdo, como fazer com que o cliente
tenha uma percepcéao positiva dos servicos oferecidos, ou menos negativa?

As reflexdes no campo da bioética sobre o relacionamento profissional-
paciente, como a desconstrucdo da pratica de saude paternalista e o
estabelecimento de um novo papel ao usuario como colaborador ativo no tratamento
(Garbin et al., 2006), também séo exploradas recentemente no setor de gestéo de
servigos (Calabria et al., 2013). A abordagem ao cliente como parte integrante e nao
alienavel do processo permite que ele perceba o valor do servico e passe a ser um
co-criador deste valor (Vargo, Lusch, 2004).

Ao investigar na literatura especificamente sobre gestdo em servicos de
salde, se observa que uma das formas de melhorar 0s servicos e gerar satisfacdo
nos clientes € por meio da avaliacdo da qualidade dos servicos pelos proprios
usuarios (Bottan et al., 2006; Esperidido, Trad, 2006; Milan et al., 2005; Rossi,
Slongo, 1998; Targanski et al., 2012).

Ao solicitar que o cliente avalie o atendimento recebido, ndo apenas o
valoriza ao coloca-lo em uma posicdo de sujeito participante do processo de
atendimento (Bottan et al., 2006; Vaitsman, Andrade, 2005), mas também permite
gue as informacdes captadas possam trazer melhorias para o consultorio, refletindo

na satisfacao do cliente e no aumento da adeséo ao servico (Esperidido, Trad, 2006;
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Tontini, Sant’/Ana, 2008).

Donabedian (1980), um autor referéncia em avaliacdo da qualidade em
saude, ao incluir a satisfacdo do cliente a partir da década de 80 como um indicador
de qualidade do servi¢o, permitiu que novas perspectivas fossem exploradas neste
sentido. Por exemplo, hoje € muito discutido o tema “voice of client”. Este termo se
apoia em um dos pilares do marketing, denominado “Pesquisa”, cujo objetivo é ouvir
0 paciente para ser capaz de satisfazé-lo individualmente. (Borges, 2015).

Outro termo em evidéncia é o “ciclo virtuoso”, o qual reconhece que
qualidade percebida € influenciada pelas expectativas e percep¢des, que promove
sua satisfacéo, que por sua vez, leva a fidelizacdo dos clientes (Milan et al., 2005).
Contudo, medir a qualidade dos servi¢os de saude ndo é uma tarefa simples.

Alguns procedimentos odontolégicos sdo intangiveis para 0s pacientes,
como por exemplo, um tratamento endodontico. Como ele n&o possui 0
conhecimento para avaliar o servigo de forma técnica, ele ira procurar “pistas” que,
de acordo com suas convic¢les, se relacionam com qualidade (Targanski et al.,
2012).

Na tentativa de sistematizar os critérios para a avaliacdo em qualidade,
metodologias como famosa triade de Donabedian (1980), “estrutura, processo e
resultados” e modelos como de Parasuraman (1985), o qual divide os determinantes
de gqualidade em: confiabilidade, presteza, competéncia, empatia, acessibilidade,
comunicacao, credibilidade, seguranca, conhecimento e compreenséo do cliente e
tangiveis (evidéncias fisicas), ainda hoje sédo aplicados e adaptados para as diversas
realidades estudadas.

Um exemplo da aplicacéo destes conceitos, foi um estudo na area de gestao
odontoldgica (Targanski et al., 2012), que além de desenvolver um modelo de
satisfacao do cliente, identificou quais sdo os atributos que os pacientes relacionam
com a qualidade do servigo. Os autores verificaram que o atributo “higienizagéo e
esterilizacdo dos materiais”, ocupou o 1° lugar com 17,74% de grau importancia,
“utilizacédo de uniforme, luvas descartaveis e mascara” ficou em 3° lugar com 12,72%
de importancia e limpeza do local em 8° lugar, com 8,02% dentre 24 atributos. Esses
resultados mostram que os clientes percebem aspectos de biosseguranca do local

onde sao atendidos e os relacionam com a qualidade do servico.
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A biosseguranca “envolve um conjunto de condutas e medidas técnicas,
administrativas e educacionais que devem ser empregadas por profissionais da area
de saude ou afins, para prevenir acidentes e contaminacdo cruzada em ambientes
biotecnoldgicos, hospitalares e clinicas ambulatoriais” (Pinelli et al., 2011).

E confirmado que doencas como a hepatite B e C, influenza (gripe),
tuberculose, herpes, sifilis, Sindrome da Imunodeficiéncia Adquirida (AIDS),
parotidite virdtica (caxumba), rubéola, e varicela (catapora), podem ser transmitidas
pelos pacientes aos cirurgides dentistas, sua equipe e aos outros pacientes, por
meio do sangue e saliva provenientes dos diversos procedimentos odontolégicos.
Devido a insalubridade da profissdo e considerando inclusive o aumento destas
doencas no ambiente odontoldgico, € inadmissivel que os cirurgides-dentistas ndo
sigam protocolos e adotem medidas de biosseguranca (Bezerra et al., 2014).

O “Manual de Servigos Odontologicos Prevengdo e Controle de Riscos”
(Brasil, 2006) divulgado pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa), traz
as recomendacdes sobre biosseguranca respaldado por trabalhos cientificos e por
normas regulamentadoras. Este manual orienta o profissional a seguir protocolos de
cuidados no trabalho para proteger a sua saude, dos funcionarios, parceiros
envolvidos e dos clientes, como processos de desinfeccdo e esterilizagdo de
materiais, limpeza geral, procedimentos para protecdo radiolégica, entre outras
informacfes. Entretanto, qual seria a percepcao dos clientes quanto a
biosseguranca no ambiente odontolégico?

A literatura a respeito do assunto aponta que a maioria dos pacientes
preferem que o profissional utilize paramentacdo e entendem que se ndo usarem,
ambos correm risco de se contaminarem com doencas infectocontagiosas (Pinheiro
et al., 2002). O uso de luvas, mascara, gorro, 6culos, roupa branca e jaleco sao itens
gue os pacientes percebem, nesta ordem de importancia (Garbin et al., 2008).

Um estudo realizado em 75 clinicas odontolégicas, concluiu que o item dito
como indispensavel para os clientes foi o ambiente estar limpo e organizado, ser
facil e rapido marcar consulta e a clinica for de facil acesso. Além disso, verificou
gue os atributos considerados importantes pelos clientes e que néo foram abordados
no questionario foram: a infraestrutura do consultério, seguida pela higiene dos
profissionais e funcionérios e pelo uniforme (Klan et al., 2013).

Também verificou que o0s pacientes se preocupam se o cirurgido-dentista
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reutiliza as luvas entre os clientes e ainda, expressaram preocupacao pelo fato do
cirurgido-dentista ndo higienizar as maos entre as trocas de luvas (Smith et al.,
2014).

Além das percepcdes dos clientes, também observou que dentre os
indicadores de qualidade nos servigos de saude, os atributos de biosseguranca séo
exequiveis e tangiveis, pois fornecem informacfes claras e objetivas do ambiente
avaliado. A area médica utiliza esses indicadores para fins de acreditacdo, que € a
certificacdo na area da saude de que a instituicdo possui abordagens estratégicas,
administrativa e da qualidade para a melhoria dos resultados na prestacdo dos
servicos. Entretanto, a maioria dos estudos sobre o tema esta restrita a area
hospitalar e a saude publica (Cordon et al., 2015; Novaes, 2000; Soller, Regis Filho,
2011), o que nos alerta para a necessidade deste assunto ser mais explorado nos
variados setores da Odontologia.

Considerando, portanto, o contexto atual, no qual had necessidade de
inovacao tecnolégica na Saude e concorréncia cada vez mais acirrada no mercado
odontolégico, o objetivo deste trabalho, em concordéncia com a proposta do
programa, foi desenvolver uma ferramenta piloto de marketing digital que além de
contribuir para a criacdo do valor do servigo, auxilie o profissional a melhorar sua
gualidade. A adocdo desta ferramenta, sera um diferencial para o cirurgido
dentista/gestor diante de seus concorrentes e sobretudo, trara beneficios diretos a

seus clientes.
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2 PROPOSICAO

2.1 Objetivo Geral

Desenvolver uma ferramenta de marketing digital, para medir o nivel de
satisfacdo dos clientes quanto aos aspectos de biosseguranca do consultério/clinica

odontoldgica.

2.2 Objetivos Especificos

a) Identificar como os clientes percebem o ambiente odontolégico quanto
aos quesitos de biosseguranca por meio de pesquisa exploratoéria;

b) elaborar e validar um questionario com base nas informacdes
coletadas no item anterior sobre as principais percepc¢des dos clientes
guanto a biosseguranca do consultorio;

c) desenvolver a ferramenta em parceria com uma equipe de T.1,;

d) experimentar e aperfeicoar a ferramenta;

e) realizar uma analise descritiva das respostas dos clientes de trés

servi¢cos odontoldgicos diferentes.



3 MATERIAL E METODOS

Este projeto foi executado apds a aprovacdo do Comité de Etica em
Pesquisa com Seres Humanos (parecer # 2.127.101) (ANEXO A).

3.1 Identificagdo dos atributos de biosseguranca

A identificacdo dos atributos de biosseguranca percebidos pelos clientes foi
realizada a partir da literatura disponivel e conversas informais no ambiente
odontologico e fora dele, com usuarios deste tipo servico, pelos pesquisadores
envolvidos neste projeto.

As bases de dados consultadas foram: SciELO - Scientific Electronic Library
Online, BIREME - Biblioteca Virtual em Saude, LILACS - Literatura Latino-Americana
e do Caribe em Ciéncias da Saude, MEDLINE - Literatura Internacional em Ciéncias
da Saude, PubMed - National Library of Medicine, CAPES - Portal Periédicos e
Google Académico, no periodo de 30/11/2016 a 16/04/2017. As palavras chave
utilizadas para esta etapa do trabalho foram: “Odontologia”; “Infec¢do Cruzada”;
“Biosseguranga”; “Ferramentas de Marketing”; “Marketing em Odontologia”;
“Marketing Digital”; “Clinica Privada”; “Satisfagado do Cliente”; “Qualidade”; “Servigos
Odontologicos”; “Equipamento de Protecdo Individual” e “Indicadores”, e seus
correspondentes em inglés.

Apés esta pesquisa exploratoria sobre a percepcdo da seguranca do

atendimento odontoldgico, foi possivel listar os seguintes itens (Quadro 1):



Quadro 1 - Itens percebidos pelos clientes no ambiente odontolgico

Odontologia: a percepcéo

do cliente em relagéo ao

Autores Titulo do artigo Itens de destaque
Pinheiro et al. Estudo do comportamento | Os clientes preferem que o0s
(2002) do paciente frente a cirurgibes-dentistas utilizem roupas
indumentaria do cirurgido- | brancas ou com tons claros.
dentista
Garbin et al. (2008) Marketing em Equipamento de Protecdo Individual

(luva, gorro, mascara e O6culos de

7

protecdo) € considerado muito

de qualidade em servicos

odontolégicos

Servico importante e traz segurangca aos
odontolégico de clinica | clientes.
privada
Targanski et al. Modelagem da satisfacdo | A higienizacdo e esterilizacdo dos
(2014) e identificacao de materiais, uso de, EPIs e limpeza do
atributos local e condicdo dos materiais e

equipamentos sao indicadores de
qualidade de servico vista pelo

cliente.

Smith et al. (2014) Patients’ perception of
infection prevention in

dental practice

Os clientes se preocupam se o0
cirurgido-dentista reutiliza as luvas
entre o0s clientes e se faz
corretamente a higienizagdo das
maos entre os atendimentos; clientes
tem duavidas quanto ao processo de

esterilizacdo dos instrumentais.

N&o se aplica N&o se aplica

A condigdo da cuspideira, do refletor
e do teto sdo itens que ndo passam
despercebidos pelos clientes.

Os clientes tém duvidas se as
barreiras descartaveis, como o0
plastico das algcas do refletor e
plasticos que recobrem as canetas

sdo trocados a cada atendimento.t

1 Opinibes de pacientes e colegas da autora obtidas por meio de conversa informal durante a

realizacéo deste trabalho.




3.2 Elaboracéo do questionario

A partr do Quadro 1, elaborou-se um questionario denominado
QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DA BIOSSEGURANCA DE SERVICOS
ODONTOLOGICOS - QUESTIONARIO INICIAL contituido por 7 questdes fechadas
com 5 alternativas de respostas baseadas em uma escala simples de satisfacao,
sendo elas: “muito satisfeito”, “satisfeito”, “indiferente/ndo sei”, “insatisfeito” e “muito
insatisfeito” (APENDICE A).

As perguntas fechadas se baseiam em 7 itens de biosseguranca: limpeza
geral, uso de equipamento de seguranca, limpeza do equipamento (cadeira
odontoldgica), esterilizagcdo e armazenamento dos instrumentais, uso de materiais
descartaveis, tocar objetos com a luva contaminada e instalacées do consultério.

O questionario também apresenta 1 questéo aberta para o cliente expressar
sua opinido sobre as questdes fechadas ou manifestar algo que né&o foi
contemplado.

A Ultima questdo foi formulada para o usuario indicar a importancia dos
atributos de biosseguranca analisados nas questfes anteriores, independentemente
do local avaliado. A importancia do atributo € obtida por meio de uma escala de
diferencial semantico, na qual um extremo significa que o item é muito importante e
o outro indica que é pouco importante. Esta questado foi utilizada para realizacdo da
analise de gaps, ou seja, identificacdo dos itens que precisam ser melhorados. Esta
analise é feita a partir da diferenca entre a satisfacdo média do cliente e o resultado

da importancia média atribuida ao item avaliado (Matsukuma, Hernandez, 2007).

3.3 Validacéo do questionario: 12 etapa

Como primeira etapa de validagdo, o questionario foi submetido a uma
avaliacdo por 5 profissionais para avaliar a clareza das perguntas, sendo 2

cirurgibes dentistas, 2 com formacdo em marketing e 1 administrador de empresa
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(Vieira, 2009).

Este formulario foi construido por meio do Google Drive Formulario (Google
Forms), uma ferramenta para coletas de informacgdes online. O link para acesso:
https://docs.google.com/forms/d/1Ej5nt_ NbCOPrfGGHmM4yg9kEOg2xhaKKaks2gnH6
Y4YO0/edit?usp=sharing

Se o leitor preferir podera acessa-lo por meio do QR code?:

ApoOs esta etapa, o questionério foi modificado considerando as opinides dos
especialistas e intitulado QUESTIONARIO PARA  AVALIACAO DA
BIOSSEGURANCA DE SERVICOS ODONTOLOGICOS - QUESTIONARIO
MODIFICADO (APENDICE B).

3.4 Validacéo do questionério: 22 etapa

A segunda etapa para verificar a validade do questionario se consistiu na
aplicacdo em uma amostra de 20 pacientes de forma aleatéria, enquanto
aguardavam o atendimento, na sala de espera da Clinica de Atendimento Integrado

do ICT/Unesp, seguindo os seguintes critérios de inclusao:

1 QR Code é um codigo de formato aberto que pode ser gerado por meio de diversos sites na internet.
Este cédigo é lido por aplicativos de smartphones conhecidos como “leitores de QR Code”. Apds
instalar o aplicativo no celular, basta abri-lo e direcionar a camera para a figura. Para gerar os QR
Codes presentes neste trabalho, utilizou-se o site https://br.qr-code-generator.com/



- Usuarios cadastrados regularmente nas clinicas do ICT que ja tenham
frequentado a clinica pelo menos uma vez;

- Ter idade entre 18 e 65 anos.

Os critérios de nao incluséao foram:

- Pacientes com diagndstico de transtornos psiquiatricos;

- Pacientes nao alfabetizados.

O critério de exclusao foi:

- Questionarios com menos de 50% de questdes respondidas.

Aos sujeitos desta amostra foram dados os esclarecimentos necessarios
mediante recebimento e anuéncia do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido —
TCLE (APENDICE C).

O tamanho da amostra para o teste do questionario foi baseado nas
orientacbes de uma autora referéncia na area de criagdo e validacdo de

guestionarios (Vieira, 2009).

3.5 Desenvolvimento da Ferramenta

Apb6s a conclusdao do pré-teste, foi desenvolvida uma aplicacdo web
multiplataforma, nomeada “DentalQuiz”, em parceria com a Diretoria Técnica de
Informatica (DTI) do Instituto de Ciéncia e Tecnologia da Universidade Estadual
Paulista/lUNESP. Todos os recursos disponiveis se relacionam com o questionario

validado em questéo, que serdo detalhados no capitulo “Resultado”.



3.6 Teste da ferramenta

ApoOs o desenvolvimento da ferramenta, o questionario foi aplicado pela
autora com utilizacado de um tablet (modelo iPad mini 4), em trés tipos diferentes de
servicos odontologicos: nas clinicas do ICT/UNESP, em um consultério particular
situado na cidade de Jacarei/SP e em uma clinica pertencente a uma rede de
franquia de servigos odontologicos da cidade de Braganca Paulista/SP.

Os pacientes foram abordados na recepcédo dos diferentes servigcos no
periodo de 08/02/2018 a 06/04/2018 enquanto aguardavam atendimento, seguindo
0S mesmos critérios do pré-teste, com excecdo do critério idade que foi ampliado
para individuos menores de 18 anos, desde de que estivessem acompanhados por
responsavel maior de idade.

Todos o0s pacientes que aceitaram responder ao questionario foram
devidamente esclarecidos do propoésito da pesquisa e deram anuéncia por meio do

TCLE, o qual foi adaptado para a ferramenta digital.
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4 RESULTADO

Os resultados apresentados seréo divididos em:

- Resultado e analise do pré-teste do questionario;

- Apresentacao da ferramenta digital;

- Resultado do teste da ferramenta;

- Resultado das respostas dos trés tipos de servigos para fins de validagcao e

analise descritiva.

4.1 Pré-teste do questionério

Dos 24 pacientes abordados na Clinica de Atendimento Integrado do
ICT/Unesp, apenas 2 ndo concordaram em participar e 2 se declararam analfabetos.
Foram entdo analisados 20 questionarios.

Para possibilitar a analise dos dados nesta etapa e nas seguintes, escores
de 1 a 5 foram atribuidos a cada alternativa de resposta, sendo 1 — muito insatisfeito;
2 - insatisfeito; 3 - indiferente/ndo sei; 4 — satisfeito e 5 — muito satisfeito, conforme
mostra o Quadro 2.



Quadro 2 - Resultados do pré-teste do questionario

QUESTAO
1 2 3 4 5 6 7
RESPONDENTE

1 4 4 4 4 4 4 4
2 4 5 5 5 5 5 5
3 4 5 4 4 4 4 2
4 4 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
6 5 5 5 5 5 5 4
7 4 5 4 5 4 5 4
8 4 5 4 4 4 4 4
9 5 5 5 5 5 5 5
10 4 5 5 4 4 4 4
11 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 5 5 5 5 5
13 4 5 5 3 4 4 4
14 4 4 4 3 4 3 4
15 4 4 4 4 4 4 4
16 5 5 4 4 4 4 4
17 4 5 5 5 5 5 4
18 5 5 5 5 5 5 5
19 5 4 5 4 5 4 4
20 4 4 4 4 4 4 5

1 — muito insatisfeito. 2 — insatisfeito. 3 - indiferente/nao sei. 4 — satisfeito. 5 — muito satisfeito.

A maior parte dos itens avaliados recebeu avaliacdo 4 ou 5 (satisfeito/muito
satisfeito). Porém, um item foi citado como insatisfatorio por um respondente:
limpeza geral. Outros 3 itens foram citados com o indice indiferente/néo sei.

Nenhuma questéo fechada ficou em branco. A questéo aberta de niamero 8 foi
respondida por 3 clientes, sendo que 1 criticou a condicdo dos equipamentos
odontoldgicos, como cadeira e refletor, 1 elogiou o tratamento interpessoal, incluindo
alunos, professores e funcionarios da instituicio e 1 criticou a demora para
concluséo dos tratamentos.

Dois usuarios questionaram a opg¢ao “género”, alegando que néo se
identificaram com as opgdes “masculino” e “feminino”. A questéo, foi adicionada a

opc¢ao “outros”, sendo esta a unica alteracdo do questionario.
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4.2 A Ferramenta

O resultado principal deste trabalho foi a criagdo da ferramenta digital
(Figura 1), a qual podera ser acessada pelo link: https://dentalquiz.ict.unesp.br ou

pelo QR code:

or

[=]

Para testes, o leitor devera acessar o link abaixo e preencher os campos de
acordo com as orientacdes abaixo. Desta forma, ndo precisara criar um cadastro

somente para conhecer a ferramenta:

Link de acesso: http://dev.dentalquiz.ict.unesp.br

Campo e-mail: dti@ict.unesp.br

Campo senha: DentalQuiz2017
OR code:




Figura 1 - Tela inicial da ferramenta "DentalQuiz"

E-mail: ', dentalquiz-3@ict.unesp.br

Senha: | e

s clientes. Esta ferramenta se
iosseguranca do lo
ssional de salde e surpreender

satisfagao d
tens e ¢
seu cuidado com

cessar um aplicativo gratuite para me
nario digital =m que seus
s. Aproveite esta oportunidade de demo

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informéatica - ICT/UNESP.

Além de conter o questionario, esta ferramenta apresenta os tdpicos
descritos abaixo que aparecerdo no lado direito da tela principal, apds o profissional

fazer o login com seus dados (Figura 2).

Figura 2 - Tela principal da ferramenta "DentalQuiz"

Consultério/Clinica: Consultério Odontolégico

Enviar questionério N° CRO: 9999992
Total de avaliacdes: =
Satisfacdo média: 4.2 de 5.0 pontos, 84.0%

90
Grafico de satisfacao:

80

70

60

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.
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4.2.1 Resumo

Aqui o programa disponibiliza a satisfagdo média dos clientes, cujos calculos
serdo explicados em detalhes mais adiante. O grafico intitulado “Grafico de
Satisfagao” apresenta a somatéria das respostas nas categorias “satisfeito” e “muito
satisfeito” (coluna verde); indiferente (coluna amarela) e somatoéria das respostas
nas categorias “insatisfeito” e “muito insatisfeito”, para facilitar a visualizacdo das
informacgdes. O indice “n” representa o numero total de respostas ja agrupadas nas
categorias (eixo Xx) e seu respectivo valor em porcentagem (eixo y).

A figura 3 ilustra como estes resultados serdo apresentados pela ferramenta.

Figura 3 - Gréfico de satisfacéo

Total de 25

avaliacoes:

Satisfagéo 4.17 de 5.00 pontos, 83.4%
media:

o 90
Grafico de 50
satisfacao: 20

< 60

S 50

O

g 40

8 30
20
10
O |

Satisfeito (n: 144) Indiferente (n: 28) Insatisfeito (n: 3)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.



Em seguida esta a “Analise de GAP”, que indica quais itens s&@o prioritarios
naquele ambiente odontolégico em questdo. Esta analise € feita calculando-se a
diferenca entre a satisfagcdo média dos clientes para cada item de biosseguranca e a
importancia que estes atribuem ao mesmo, obtida por meio da uUltima questdo, em
gue buscou avaliar os itens de biosseguranca independentemente do ambiente
odontolégico avaliado. Caso esta diferenca dé um valor negativo, este item é

considerado prioritario nas acdes de melhorias do consultorio (Figura 4).

Figura 4 - Grafico da anédlise de GAP

Limpeza Geral 4.1 4.6

Uso de equipamentos de seguranca 4.1
(luvas, mascara, dculos e gorro)

Limpeza do equipamento 4.1 4.5
(cadeira, cuspideira, refletor de [Lz)

Esterilizacdo e armazenamento dos instrumentais 4.1 4.6

Uso de materiais descartaveis 4.1 4.6
(sugador, babador, plasticos em geral)

Tocar objetos com a luva usada 4.2 4.2
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico)

Instalagdes do consultério 4.0

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Ainda nesta tela é apresentado um grafico de controle, intitulado
“Performance de Satisfacao”. Aqui, o cirurgido dentista poderd monitorar a média de

clientes satisfeitos ao longo do tempo (Figura 5).
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Figura 5 - Grafico da performance de satisfacao

100
90
80
70
60
50
40
30

Evolugao Semestral (%)

20
10

0
Jan/2018 Fev/2018 Mar/2018 Abr/2018 Mai/2018 Jun/2018

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Este grafico € gerado a partir da satisfacdo média acumulada ao longo do
tempo. Por exemplo, na figura acima, no més de maio ndo houveram avaliagbes,
entdo o sistema reproduziu a mesma meédia de satisfagdo do més anterior. Desta
forma, € possivel apresentar uma curva graficamente. A média estd sendo
representada por meio de porcentagem, sendo que 5 representa 100% de

satisfacao.

4.2.2 Estatistica

Este tOpico permite a visualizagcdo das porcentagens de respostas nas 5
categorias de acordo com os filtros: GENERO, FAIXA ETARIA E NIVEL DE
ESCOLARIDADE. Os resultados sdo possiveis de exportacdo em formato pdf

(Figura 6) e planilha em excel (Figura 7).
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Figura 6 - Exemplo da exportacdo dos resultados em formato pdf

DertaOuiz vi 00 Copyright B 2018
Dinetoria Tidsonica d Infoemaditica - ICTIUNESP

Diata s Imprissda
16/04/2018 &s 10:06

Impressa por.

DENTALQUIZ - UNESP

Estatisticas

Consullivin:
Consultdrio Odontologico

Filvos:

WY CRIC

¥339993

Teial ey MemiacHos; Satafacho midka [geeal]:

50 de 50 (100.0%:) 4.1 de 5.0 pontos (82.0%)

Grafico de satisfacao (geral):

Grifico de satisfacao (por género):

Grafico de satisfagéo (por idade):

Grafico de satisfacdo (por escolaridade):

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.
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Figura 7 - Exemplo da exportagcédo de dados em excel

A B © D E F G H | J K L
37| 177.Cunsultc'|riu Odontoldgico 21-30anos Ensino Médio Completo F Tocar objetos com a luva usada(sendo 1- pouco critico e 5 3 Sim 2 2 4 B6
38 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Instalagbes do consultdrio 3 Sim 24 2 4p7
39 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Como vocé avalia este consultdrio quanto a limpeza de fo 5 No 24 2 401
40 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Como é a sua satisfago em relago ao uso de equipamen 5 No 24 2 402
41 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Avalie a limpeza do equipamento onde é atendido (cadei 3 Nio 24 2 403
42 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F - Como vocé avalia o armazenamento dos instrumentais ut 5 Ndo 24 2 404
43 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Avalie os materiais descartaveis utilizados neste consultd 5 Ndo 24 2 405
44 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Como vocé avalia a conduta do profissional ao manusear ¢ 3 Nio 24 2 406
45 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Avalie as instalagfes deste consultdrio, como banhesiro, il 5 Nio 24 2 4a7
46 177 Consultdrio Odontoldgico 21- 30 anos Ensino Médio Completo F Se vocg se lembrou de algo que néo foi considerado anteriormente, gosi Néo 24 2 408
47 178 Consultdrio Odontoldgico 20 anosoumenos  Ensine Médio Completo F - Limpeza Geral 4 Sim 24 1 4Bl
48 178 Consultdrio Odontoldgico 20 anosoumenos  Ensino Médio Completo F - Uso de equipamentos de seguranca(luvas, mascara, deulo 3 Sim 24 1 482
49 178 Consultdrio Odontoldgico 20anosoumenos  Ensino Médio Completo F Limpeza do equipamento(cadeira, cuspideira, refletor de 5 Sim 24 1 483
50 178 Consultdrio Odonteldgico 20anosoumenos  Ensino Médio Completo F Esterilizagdo e armazenamento dos instrumentais 5 Sim 2 1 4p4
51 178 Consultério Odontoldgico 20 anosoumenos  Ensino Médio Completo F - Uso de materiais descartdveis(sugador, babador, plésticos 5 Sim 24 1 485
52 178 Consultério Odontoldgico 20 anosou menos  Ensine Médio Completo F - Tocar objetos com a luva usada(sendo 1- pouco criticoe 5 3 8im 22 1 4B6
53 178 Consultério Odontoldgico 20anosoumenos  Ensino Médio Completo F Instalages do consultério 4 8im 24 1 487
54 178 Consultdrio Odontoldgico 20 anosoumenos  Ensino Médio Completo F - Como vocé avalia este consultério quanto a limpeza de fo 4 Nfo 24 1 401
55 178 Consultdrio Odontol6gico 20anosoumenos  Ensino Médio Completo F Como & a sua satisfagio em relagio ao uso de equipamen 4 Nfo 24 1 402
56 178 Consultdrio Odontoldgico 20anosoumenos  Ensino Médio Completo F - Avalie a limpeza do equipamento onde é atendido (cadei 5 Ndo 24 1 403
57 178 Consultdrio Odontoldgico 20 anosoumenos  Ensino Médio Completo F - Como vocé avalia o armazenamento dos instrumentais ut 5 No 24 1 404
58 178 Consultdrio Odontoldgico 20 anosoumenos  Ensino Médio Completo F Avalie os materiais descartaveis utilizados neste consultd 4 Nfo 24 1 405
59 178 Consultério Odontoldeico 20 anosoumenos  Ensino Médio Comoleto F Como vocé avalia a conduta do orofissional ao manusear ¢ 3 Néo 24 1 406

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

4.2.3 Questionario

O questionario é a Unica parte da ferramenta disponivel para os clientes,
Cujo acesso sera via e-mail, whatsapp ou pelo dispositivo oferecido no ambiente
odontoldgico, como por exemplo um tablet. Ao clicar neste topico, o questionario
abrird no login do profissional e o paciente tera acesso via tablet ou celular. O

guestionario é inalteravel (Figura 8).



Figura 8 — Questionario

Como voce avalia este
consultério quanto a
limpeza de forma
geral (chao e paredes
das salas de
atendimento,
recepcao, banheiro,
entrada)?

Como éasua
satisfagio em relago
20 uso de
equipamentos de
seguranga, como
luvas, mascara,
Gculos e gorro pelo
profissional e sua
equipe?

Avalie a limpeza do
equipamento onde &
atendido (cadeira,
cuspideira, refletor de
luz, etc.)

Como vocé avalia o
armazenamento dos
instrumentais
utilizados neste
consultério
(Instrumentals sao
objetos geralmente
metdlicos que s3o
levados a boca dos
pacientes, como
espelho, pinga,
brocas, etc. O
armazenamento diz
respeito as
embalagens ou caixas
de onde o dentista
retira os
instrumentais para
atendé-lo)?

Avalie os materiais
descartaveis
utilizados neste
consultério, como
sugador, luvas,
plasticos que
protegem o
motorzinho, alca do
refletor, etc.?

Muito satisfeito
Satisfeito
Indiferente/Nao sei
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Muito satisfeito
Satisfeito
Indiferente/Nao sei
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Muito satisfeito
Satisfeito
Indiferente/Nao sei
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Muito satisfeito
Satisfeito
Indiferente/N&o sei
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Muito satisfeito
Satisfeito
Indiferente/N&o sei
Insatisfeito

Muito insatisfeito
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Como vocé avalia a Muito satisfeito
conduta do
profissional ao
manusear objetos
com as luvas durante
a consulta, como
fichas, canetas,

Satisfeito

Indiferente/Nao sei

instrumentais que Insatisfeito
cairam no chio,

telefone, maganetas, Muito insatisfeito
etc. neste

consultorio?

Avalie as instalagSes Muito satisfeito
deste consultério,
como banheiro,
iluminagdo, circulagio
de ar/refrigeracdo,
espago para
circulagao das
pessoas, rampas de
acesso, efc.?

Satisfeito
Indiferente/N&o sei
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Se vocé se lembrou
de algo que nao foi
considerado
anteriormente,
gostariamos de saber
sua opinido para
melhor atendé-lo:

Classifique a importéancia dos seguintes itens ao ser atendide em um ambiente
odontoldgico, onde 1 representa 'N&o importante' e 5 'Muito importante':

Limpeza Geral 1|2 4 5
Uso de 1|2 a s
equipamentos de

seguranga

(luvas, méscara,
aculos e gorro)

Limpeza do 1|2 a s
equipamento

(cadeira, cuspideira,

refletor de luz)

Esterilizacdo e 1|2 4 5
armazenamento dos
instrumentais

Uso de materiais 1|2 4 s
descartaveis

(sugador, babador,

plasticos em geral)

Tocar objetos com a 1|2 4 5
luva usada

(sendo 1- pouco

critico e 5 - muito

critico)

Instalagoes do 1|2 a s
consultério

Li e concordo com o

v1.0.0 Build 2018030901

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

4.2.4 Enviar Questionario

Este tépico foi criado para o profissional enviar o link do questionario para o
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e-mail do cliente, se for de sua preferéncia aborda-lo dessa forma, ao invés de

oferecer o questionario no consultorio (Figura 9).

Figura 9 - Tela do topico "Enviar Questionario"

Consultério/Clinica: Consultério Odontoldgico

N° CRO: 9999992

E”derQQO' (10 https://g00.gl/TzpsC3
qUESUOnaﬂO:

Digite os e-mails dos
pacientes (separados
por ) que devem
receber o link para
responder ao
questionario:

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

4.2.5 Alterar senha/dados

Topico para o profissional alterar seus dados caso necessite (Figura 10).

Figura 10 - Tela do topico "Alterar senha/dados”

485.512.626-88

dentalquiz-3@ict.unesp.br

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.
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4.2.6 Sobre

O tépico “Sobre” (Figura 11) possui a seguinte descrigao:

“Caro colega, este aplicativo foi desenvolvido com muito carinho por uma equipe de
cirurgides-dentistas e pela Diretoria Técnica de Informatica (DTI) do Instituto de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Estadual Paulista/lUNESP, como produto de
uma dissertacdo de Mestrado na éarea odontolégica. A ideia de criar
uma ferramenta para marketing digital surgiu apés refletirmos como podemos
fazer a diferenca diante do mercado concorrente atual de forma positiva para nossos
clientes. Optamos por abordar o tema da Biosseguranca apds verificarmos um
aumento do numero de casos de infec¢des cruzadas e doencas contagiosas nos
ambientes odontolégicos e o fato dos clientes relacionarem aspectos de higiene e
esterilizacdo com qualidade do servico. Esperamos com isso motiva-lo a ser um
profissional diferenciado ao melhorar cada vez mais a atencéo e cuidado com seus
clientes e equipe. Desejamos que a utilizacdo deste aplicativo contribua para seu

sucesso!”

Figura 11 - Tela do t6pico "Sobre"

ferramenta para marketing digital

Biosseguranca

qualidade

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.
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4.2.7 Ajuda

Neste tépico, algumas perguntas pré formuladas sdo respondidas. Logo
abaixo um campo é disponibilizado para que o usuario entre em contato com 0s

desenvolvedores da ferramenta (Figura 12).

Figura 12 - Tela do topico "Ajuda”

Q, Procurar perguntas e informac@es

Porque um questiondrio sobre biosseguranca?

Como funciona a Anélise de Gap?

Como meus clientes teréo acesso ao questionario?

Quem tera acessos as respostas dos meus clientes?

E possivel alterar as perguntas do questionario?

Caso o cliente néo responda ao questionério, € possivel reenvia-lo?
Quantas vezes posso utilizar o aplicativo?

Qual o custo do aplicativo?

E possivel criar um 'atalho’ para o aplicativo em meu smartphone/tablet?

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informética - ICT/UNESP.

4.2.8 Sugestoes

Foram elaboradas sugestfes relacionadas a biosseguranca e estética do
ambiente odontoldgico para que o profissional melhore continuamente o seu servico.
Essas sugestfes irdo aparecer na tela sempre que o usuario entrar no sistema, de
forma aleatéria (Figura 13). Tais orientacbes foram desenvolvidas baseada na
legislacdo e normas nacionais vigentes sobre biosseguranca, referenciadas no final
deste projeto, em sugestdes de clientes e na experiéncia dos profissionais

envolvidos neste projeto. Segue abaixo:
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“A infraestrutura fisica de um consultério ou clinica odontologica deve atender a
RDC/Anvisa n° 50, de 2002 e legislacdo vigente de cada Estado e Municipio.
Caso as prescricOes das portarias e normas federais, estaduais e municipais se

diferenciem, siga sempre a prescrigao mais exigente.”

“Segundo especialistas em marketing, o local de trabalho, além de ter condi¢cdes
fisicas minimas para a execucao dos servicos, deve ser um local que dé certo prazer
ao profissional e sua equipe. Contudo, muito cuidado para que o consultério néo
seja planejado totalmente de acordo com “cara” do dono. Gosto é pessoall E
melhor certificar que seu consultério esteja ADEQUADO para a prestacao do servico

odontoldgico, mais do que “bonito”, pois o bonito € relativo. Pense nisso!”

“A sala de espera deve ter boa ventilacdo, natural ou artificial. Deve conter, agua
potavel, copos descartaveis e 0s sanitarios preferencialmente devem ser
separados, masculino e feminino. Lembrando que um dos banheiros deve ser

adaptado para uso de pessoas com necessidades especiais de locomogao.”

“Todas as instalagdes elétricas e hidraulicas devem estar EMBUTIDAS ou
PROTEGIDAS por calhas ou canaletas externas para evitar depdsitos de residuos,

facilitar a limpeza e dar ao ambiente um aspecto de organizagao e cuidado.”

“Todas as aberturas externas, como ralos, pias, janelas devem apresentar medidas
para evitar a entrada de animais nos ambientes. Utilize telas ou dispositivos que

permitam seu fechamento.”

“O ALCOOL 70% ¢é um dos produtos mais utilizados para DESINFECCAO de
superficies ou artigos. Entretanto, ndo basta simplesmente “passar um alcool”. A
desinfeccdo so é efetiva quando o alcool é FRICCIONADO em uma superficie ou
artigo. Mas atencao, quando aplicado em borrachas e plasticos, tende a ressecar
estes itens, dando um aspecto de deterioragdo com o tempo. Como alternativa, pode
usar outras substancias desinfetantes nessas superficies. O ACIDO PERACETICO

€ uma boa opg¢ao.”
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https://www.anvisa.gov.br/multimidia/newsletter/cadastro_universal.asp

“‘Uma dica interessante para clinicas odontologicas é estabelecer um Roteiro de
Observacao Diaria/Semanal de Biosseguranca durante os procedimentos. O
funcionario responsavel deve avaliar o uso adequado de EPI, dispensadores de
preparacdo alcodlica para as maos e sabonete liquido (funcionando
apropriadamente, com devido conteldo), existéncia de suporte para papel toalha;
condicGes das torneiras (respingando e com panos no balcdo), acondicionamento
correto do material perfurocortante, lixos vazios e com a devida selecao

(contaminado e comum), etc.”

“‘Nunca varra superficies a seco, pois esse ato favorece a dispersdo de
microrganismos juntamente com as particulas de pd. Realize a varredura umida,

gue pode ser feita com mops ou rodo e panos de limpeza de pisos.”

“‘Estabeleca um Roteiro de Limpeza em seu consultério ou clinica. Treine os
funcionarios quantas vezes forem necessarias, deixando claro e sempre acessiveis
informagdes como: O que deve ser limpo? Onde limpar? Quando limpar? Em qual
horério? Quais equipamentos e materiais utilizar? Onde encontrar? Os sanitérios da

sala de espera sao locais indispensaveis da checagem diaria!”

“Use diariamente sabdo ou detergente para o0s processos de limpeza de
superficies. Os desinfetantes sao restritos as situacbes especificas como, por

exemplo, presenca de matéria organica e microrganismos multirresistentes.”

“‘Os instrumentais que penetram através da pele e mucosas, nos tecidos
subepiteliais e no sistema vascular sdo chamados de ARTIGOS CRITICOS. Estes
requerem esterilizagdo para satisfazer os objetivos a que se propdem. Os
instrumentos que entram em contato com mucosas integras sdo chamados de
ARTIGOS SEMI-CRITICOS e requerem desinfec¢do ou esterilizacdo caso sejam
termorresistentes. Os instrumentos destinados ao contato com a pele integra do
cliente sdo chamados de ARTIGOS NAO-CRITICOS e requerem limpeza ou
desinfeccdo. Uma sugestdo € permitir que o cliente presencie a abertura da
embalagem dos instrumentos estéreis e que visualize a colocagcdo das barreiras

de protecado, como plasticos nos equipamentos, apds terem sido desinfetados.”

40



“‘Nunca deixe instrumentais usados as vistas dos clientes. Alias, os instrumentais
usados devem ser limpos imediatamente ap0s 0 uso. Pode-se fazer a imersdo em
solugdo aquosa de detergente com pH neutro ou enzimatico, usando uma cuba
plastica, mantendo os artigos totalmente imersos para assegurar a limpeza

adequada.”

‘Instrumentais enferrujados causam uma impressédo ruim ao cliente! Quando o
instrumental for fabricado em liga metélica sujeita a corrosdo, como o a¢o carbono,
h4 sempre a possibilidade de desenvolver corrosdo quando o processo de
esterilizacéo for realizado em autoclave. Para prevenir a corrosdo, deve imergi-los

em leite mineral hidrossoluvel ou produtos similares antes de esteriliza-los.”

“‘Apos a limpeza dos instrumentais e antes da secagem, SEMPRE deve ser feita a
INSPECAO VISUAL. Nesta etapa se verifica a eficacia do processo de limpeza e as
condi¢cdes de integridade do artigo. Se necessario, LIMPE novamente ou substitua o

instrumental.

“Para ESTERILIZACAO em autoclave, recomenda-se papel grau cirGrgico, papel
crepado, tecido nao-tecido, tecido de algoddo cru (campo duplo), vidro e nylon,
cassetes e caixas metalicas perfuradas. A improvisacdo de embalagens para o

processamento de artigos odontologicos é contraindicada!”

“O Equipamento de protecéo individual (EPI) é todo dispositivo ou produto de uso
individual utilizado pelos trabalhadores (e clientes quando necessario), destinado a
protecdo de riscos que podem ameacar a seguranca e a saude no trabalho. Na
odontologia é recomendado o uso de luvas (de procedimento, estéreis, para limpeza
e sobreluvas de plastico), 6culos de protecdo ou protetor facial, mascara
cirurgica de filtro triplo ou tipo bico-de-pato (PFF2, em area de isolamento para
aerossois. Ex. bacilo da tuberculose), sapatos fechados, gorro e avental de

manga longa (de preferéncia, descartaveis).”

‘Devo usar propé (sapatilhas de tecido)? O Manual Servicos Odontologicos
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Prevencao e Controle de Riscos da ANVISA, 2002 néo cita o propé. Entretanto, este
item de seguranca tem como finalidade evitar o desprendimento de sujidades do
sapato e € indicado em &areas especiais e restritas. Portanto, € aconselhavel
utilizar em salas onde ocorram procedimentos invasivos como cirurgia, endodontia

e periodontia.”

“Como o cliente ndo possui conhecimento para avaliar o servigo odontolégico de
forma técnica, ele ir4 procurar “pistas” que, de acordo com suas conviccoes, se
relacionam com qualidade. Com base em estudos sobre a percep¢ao dos clientes
de servicos odontoldgicos, o uso de EPI pelo profissional e sua equipe é
considerado um dos quesitos mais importantes na avaliacdo de um servico

considerado “de qualidade” ou exceléncia.”

“O uso do gorro pelo cliente é indicado em casos de procedimentos cirdrgicos. Ja 0s
oculos de protecao devem ser dados a ele em todos os procedimentos para evitar

acidentes oculares.”

“Caso seja necessaria a presenca de acompanhante para realizar radiografias em
uma crianca ou um cliente debilitado, ndo esqueca de protegé-lo também! Ele deve
usar avental plumbifero com, pelo menos, o equivalente a 0,25 mm Pb e evitar se

localizar na dire¢é@o do feixe primario de radiagdo.”

‘O Equipamento de Protecdo Individual obrigatoriamente deve ser fornecido
gratuitamente pelo empregador a toda equipe. Deixe-0s sempre acessiveis e em

numero suficiente para cada atividade.”

“Profissionais que trabalham sem auxiliares devem ter SOBRELUVAS de plastico
comum sempre por perto. Elas sdo usadas por cima das luvas de procedimentos

abrir gavetas, atender ao telefone, pegar canetas, etc.”

“Caso prefira remover as luvas de procedimento ao invés de usar sobreluvas para
pegar nos objetos como macaneta, aparelho de raio-X, caneta e telefone, ndo se

esqueca de fazer a higienizacdo das méaos, ap0s a remocao e antes de colocar as
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luvas novamente!”

“‘A lavagem das maos deve ser feita entre cada atendimento, em lavatorio exclusivo
para este fim, com torneira e dispensador de sabdo liquido acionados sem o contato
manual. Este ato pode ser realizado na presenca do cliente, para que ele ndo tenha

duvidas quanto aos cuidados com a higienizacao do profissional.”

“Uma dica util é deixar uma pinca (com barreira fisica plastica que deve ser trocada
a cada cliente) em cima da mesa auxiliar para abrir as gavetas e pegar 0sS
materiais. Assim vocé nao contamina os puxadores, nem o0s artigos que se

encontram nas gavetas.”

“A caixa de revelagdo representa um nicho de alta contaminag¢&o no consultorio
odontolégico. Além de envolver o filme radiografico em uma pelicula plastica (e
retird-la antes da revelagdo na caixa), ndo introduza as luvas contaminadas nas

caixas de revelacdo. Retire as luvas ou entdo use sobreluvas para revelar os filmes!”

“‘Entre um cliente e outro SEMPRE limpe e desinfete a cuspideira, refletor e
bracos da cadeira. Esses itens estdo no campo de visdo dos clientes! Se vocé
fosse paciente, aposto que ndo gostaria de ficar olhando para o refletor respingado

com saliva ou sangue durante a consulta, certo?”

‘A limpeza e desinfeccdo de superficies em servicos de saude sdo elementos
primarios e eficazes para romper a cadeia epidemioldgica das infeccdes e

impedir a infec¢cdo cruzada.”

‘O ambiente odontologico possibilita que o ar seja uma via potencial de
transmissdo de microrganismos, por meio das goticulas e dos aerossoéis. O
profissional pode incluir no protocolo de atendimento um bochecho a base de
clorexidina, ao sentar o cliente na cadeira. Pode apostar que ele ira gostar desta
conduta e a gquantidade de microrganismos sera reduzida em até 95% durante a

primeira hora de atendimento.”
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‘O &cido peracético € um desinfetante para superficies fixas e age por
desnaturacdo das proteinas. Tem uma acdo bastante rapida sobre os
microrganismos, inclusive sobre os esporos bacterianos. E efetivo em presenca de
matéria organica e apresenta baixa toxicidade. Entretanto, por ser instavel, a
solucdo deve ser preparada (diluida) diariamente de acordo com as especificacdes
do fabricante. Atencdo: ele é excelente para superficies plasticas (diferente do

alcool 70%), mas corrosivo em metais.”

“Vocé sabia que as cuspideiras dos equipos mais modernos sdo removiveis para

lavagem? Vale a pena conferir se seu equipo tem esta funcionalidade!”

“As barreiras fisicas de tecido ou as plasticas impermeéaveis (geralmente peliculas
de PVC) devem ser trocadas a cada cliente! Isto inclui: plasticos nas pontas do
equipo (canetas de alta e baixa rotacdo, seringa triplice e saidas auxiliares),
plasticos na mangueira do sugador, na alca e interruptor do refletor, puxadores de
gavetas, no cone do aparelho de raio-x, etc. Ou seja, tudo que nao pode ser

esterilizado e que apresente alto grau de contaminagéo.”

“‘Em procedimentos cirurgicos, as barreiras mecanicas de protecdo, geralmente
de tecido TNT, devem ser trocadas a cada procedimento. Mesmo ndo havendo
sinais de sangue, ndo as reutilize, mesmo esterilizando novamente, pois podem

estar contaminadas com minasculas particulas de secregoes.”

“E interessante que o cliente veja vocé realizando a lavagem das méos antes de
atendé-lo e também retirando luvas novas da caixa de luvas, pois alguns podem ter

ddvida se as luvas sao reutilizadas!”

“A utilizacao de barreiras mecanicas descartaveis € uma medida para importante
para evitar infeccdo cruzada. Entretanto, somente sua troca nio é suficiente. E
importante realizar a limpeza e desinfec¢gdo com produtos indicados de todas as
superficies do ambiente e utilizar as barreiras em artigos que nao podem ser

esterilizados e que apresentem alto grau de contaminagao.”
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“‘As mascaras cirurgicas devem ser trocadas a cada cliente ou quando ficarem
Umidas. Isto porque seus poros se dilatam apos 2 a 3 horas de uso, perdendo assim

a eficacia na protegao contra agentes patogénicos dispersos no ambiente.”

Figura 13 - Exemplo de sugestao

Dica DentalQuiz

TOCAR OBJETOS COM LUVAS

A caixa de revelagéo representa um nicho de alta contaminagéo no consultorio odontoldgico. Além de envolver o filme radiografico
em uma pelicula plastica (e retiré-la antes da revelagdo na caixa), ndo deve introduzir as luvas contaminadas nas calxas de revelagdo.
Troque as luvas ou utilize sobreluvas para revelar os filmes!

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

4.3 Teste da Ferramenta

O questionario foi respondido por 97 clientes, sendo 50 pacientes das
clinicas de Atendimento Integrado, Protese e Periodontia do ICT/UNESP, 22
pacientes de um consultério particular e 25 de uma franquia odontolédgica. Estas trés
amostras foram constituidas de forma aleatoéria entre os pacientes que aguardavam

atendimento nestes servicos.
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4.3.1 Teste de confiabilidade do questionario

O método alfa de Cronbach? foi escolhido para verificar a consisténcia
interna do questionario. Foram consideradas as respostas dos 97 clientes,
independentemente do tipo de servico. O programa utilizado foi Minitab versdo
17.1.0. O indice obtido foi 0,9007 para as questdes fechadas de 1 a 7, o que confere
boa confiabilidade ao questionario (APENDICE D). Mais detalhes do método Alfa de
Cronbah serao abordados no capitulo “Discussao”.

4.3.2 Tratamento dos dados pela ferramenta

Os dados coletados nos servicos odontologicos foram utilizados para
exemplificar como a ferramenta os analisa. Na proxima divisdo deste capitulo, sera
feita a uma analise exploratoria—descritiva das respostas coletadas.

Verificou-se que a satisfacdo média para ICT foi 4,1 ou 82% de satisfacéo,
para o consultério particular 4,6 ou 92% de satisfacdo e para a franquia odontologica
4,2 ou 84% de satisfacao.

O calculo da média foi feito somando-se a pontuacdo total dos questionarios
e dividindo pelo numero total de questdes (Tabela 1). O calculo da pontuacéo total
dos questionarios foi feito multiplicando a quantidade de respostas em cada
categoria pelos escores atribuido a elas (muito satisfeito — 5; satisfeito — 4;
indiferente/ndo sei — 3; insatisfeito — 2; muito insatisfeito — 1) (Tabela 2). Os
resultados apresentados na ferramenta foram arredondados para o nimero decimal

mais préximo.

2 0 método do coeficiente alfa de Cronbach tem escala de 0 a 1 e a confiabilidade é maior quanto
mais proximo de 1, sendo aceitaveis valores acima de 0,7. Bland JM, Altman DG. Statistics Notes:
Cronbach’s alpha. BMJ 1997;314:572.
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Tabela 1 - Calculo da satisfacdo média

Quantidade Somada Pontuacd Numero Pontuacd Satisfacao

de Pontuacd o Obtida Totalde o Média (%)
Questionari o Maxima Questde das
0s S Questbes
Respondido *
s
UNESP/IC 50 1.750 1.435 350 4,08 ~4,1 82
T
Consultori 22 770 714 154 4,63=4,6 92
0
Particular
Franquia 25 875 729 175 4,16=4,2 84

Tabela 2 - Calculo da pontuacao obtida

. Escore ~
Quantidade de respostas S Pontuacéao
ICT/Unes Consultéri  Franqui ICT/Unes Consultdéri  Franqui
p o a p o] a
Particular Particular
Muito 8 7 0 1 8 7 0
insatisfeito
Insatisfeito 16 0 3 2 32 0 6
Indiferente/N 32 1 28 3 96 3 84
ao sei
Satisfeito 178 26 81 4 712 104 324
Muito 116 120 63 5 580 600 315
satisfeito
TOTAL 1428 714 729

A analise de GAP mostra a diferenca entre a satisfagdo média para cada

item de biosseguranga e a importancia atribuida a estes. Esta diferenca foi obtida



calculando a pontuacdo média de cada questdo (cada questdo avalia um item de
biosseguranca) e subtraindo deste nimero a importancia média atribuida a cada
item, obtida por meio da pergunta final do questionario, em que os clientes
classificam a importancia do item em uma escala de 1 a 5, sendo 1 pouco
importante e 5 muito importante.

Caso esta diferenca dé negativa, o item é considerado “prioritario”, se
positiva, o item € considerado “nao prioritario” para melhora naquele momento. A
Tabela 3 exemplifica a analise de GAP para o item “Limpeza Geral”, para as clinicas
do ICT. Como na analise anterior, aqui a ferramenta arredonda para o numero

decimal mais proximo.

Tabela 3 - Exemplo do célculo da "Analise de GAP"

Pontuacd Numero de Média  Importanci Média da GAP
o total Questionari de a total importanci
obtida 0s satisfac atribuida a
ao
Limpeza 207 50 4,14 228 4,56 -0,42

Geral

A pontuacdo total obtida para cada item € resultado da soma dos escores
atribuidos em cada questdo. Ao dividir pelo nimero de questionarios, obtém-se a
média de satisfacdo para a determinada questao.

A média da importancia atribuida ao item é resultado da soma das
avaliacbes que este recebeu, dividindo-se pelo numero de questionarios. Este

célculo foi feito para cada item.

4.4 Andlise descritiva dos dados coletados

4.4.1 Servigo: ICT/Unesp
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Dos 97 clientes que responderam ao questionario, 50 eram pacientes das
clinicas de Atendimento Integrado, Préotese e Periodontia do ICT/UNESP. Dos 50
respondentes, 28 eram do género feminino, 21 do género masculino e 1
respondente se identificou como outro género. Verificou que 32% dos pacientes se
classificaram com idades entre 41 e 50 anos, 26% est&o entre 51 e 60 anos, 16%
entre 21 e 30 anos e 10% possuem menos de 20 anos e 10% acima de 65 anos.

Quanto ao nivel de escolaridade verificou que 66% dos pacientes (33)
possuem ensino médio completo, destes 5 possuem nivel superior incompleto, 4
superior completo e 1 possui pos-graduacao.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo geral, verificou que o servico recebeu
média 4,08, o que representa 81,6% da nota maxima que o servico poderia ter
recebido. De acordo com o Grafico “Resumo” verificou que 84% das respostas foram
classificadas nas categorias “muito satisfeito” ou “satisfeito”, 9,1% na categoria
“‘indiferente/ndo sei” e 6,9% nas categorias “insatisfeito” ou “muito insatisfeito”
(Figura 14).

Figura 14 - Grafico de satisfacdo do servigo ICT/Unesp (Tela Resumo)

Total de avaliacdes: 30

Satisfag.'a’o média: 4,08 de 5.00 pontos, 81.6%

Grafico de satisfacdo:

.
=

Satisfagao (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informéatica - ICT/UNESP.
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Quando faz esta analise por género, verifica que 87,7% das respostas dos
individuos do género masculino foram “muito satisfeito” ou “satisfeito”, enquanto que
92,6% das respostas dadas por individuos do género feminino foram classificadas

nesta categoria (Figura 15).

Figura 15 - Gréfico de satisfacéo por género (ICT/Unesp)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)
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Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Quanto a faixa etaria verificou que individuos abaixo de 20 anos assinalaram
mais respostas nas categorias “muito satisfeito” ou “satisfeito” (96,6%), enquanto
gue individuos entre 21 e 30 anos relataram mais insatisfeitos com o servi¢co (7,2%

de respostas) (Figura 16).
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Figura 16 - Grafico de satisfacdo por faixa etéria (ICT/Unesp)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)
20 anos ou menos (n: 3) .
21-30 anos (n: 5)
31 - 40 anos (n: 8)
41 - 50 anos (n: 16)
51 -60 anos (n: 13)
Mais de 60 anos (n: 5)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Satisfacao por Idade (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

O gréfico satisfacao por grau de escolaridade (Figura 17) nos mostra que o
individuo que possui pos-graduacdo assinalou todas suas respostas nas categorias
“satisfeito” ou “muito satisfeito”, enquanto que os individuos que possuem nivel
superior incompleto foram os que pior avaliaram os servicos, 12,5% das respostas

nas categorias “insatisfeito” ou “muito insatisfeito”.

Figura 17 - Satisfacao por grau de escolaridade (ICT/Unesp)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)

Fundamental Incompleto (n: 6)
Fundamental Completo (n: 7)
Médio Incompleto (n: 4)

Médio Completo (n: 23)
Superior Incompleto (n: 4)
Superior Completo (n: 5)

-graduagao (Especializagdo, Mestrado, Doutorado) (n: 1)

0 20 40 60 80 100

Satisfacao por Escolaridade (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informéatica - ICT/UNESP.



Em relagdo aos itens de biosseguranca avaliados, a porcentagem de

clientes satisfeitos e insatisfeitos estdo expressos na Tabela 4.

Tabela 4 - Resultado da porcentagem de clientes em cada categoria por item

avaliado para o servico ICT/Unesp

Limpeza Geral

Uso de
Equipamento de
Seguranca
Limpeza do
Equipo (cadeira
odontoldgica)
Armazenamento
dos
instrumentais
Materiais
Descartaveis
Tocar objetivos
com luvas
usadas
Instalagcdes do
Consultério

Muito
Satisfeito

38%

38%

30%

30%

28%

42%

26%

52%

44%

56%

50%

58%

36%

60%

CATEGORIAS
Satisfeito Indiferente/Nao Insatisfeito

sel

2%

10%

6%

18%

6%

18%

4%

2%

4%

6%

0%

8%

4%

8%

Muito
Insatisfeito

6%

4%

2%

2%

0%

0%

2%

Para facilitar a interpretacdo, a partir da Tabela 4 criou-se uma tabela

simplificada, em que a porcentagem de clientes satisfeitos € representada pela soma

das porcentagens das categorias “muito satisfeito” e “satisfeito”. E a porcentagem de

clientes insatisfeitos, pela soma de “insatisfeitos” e “muito insatisfeitos” (Rossi,
Slongo, 1998) (Tabela 5).
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Tabela 5 - Porcentagem de clientes satisfeitos e insatisfeitos em relagao aos itens

avaliados
Satisfeitos Indiferentes/Nao sei Insatisfeitos
Limpeza Geral 90% 2% 8%
Uso de Equipamento de 82% 10% 8%
Seguranca
Limpeza do Equipo 86% 6% 8%
(cadeira odontolégica)
Armazenamento dos 80% 18% 2%
instrumentais
Materiais Descartaveis 86% 6% 8%
Tocar objetivos com 78% 18% 4%
luvas usadas
Instalacdes do 86% 4% 10%
Consultorio

Em relacdo a Andlise de GAP verificou que todos os itens séo prioritarios,

exceto “tocar objetos com luva usada” (Figura 18).

Figura 18 - Andlise de GAP (ICT/Unesp)

Limpeza Geral 4.1 4.6

Uso de equipamentos de seguranga 4.1 4.4
(luvas, mascara, éculos e gorro)

Limpeza do equipamento 4.1 4.5
(cadeira, cuspideira, refletor de luz)

Esterilizagdo e armazenamento dos instrumentais 4.1 4.6

Uso de materiais descartaveis 4.1 4.6
(sugador, babador, plasticos em geral)

Tocar objetos com a luva usada 4.2 4.2
(sendo 1 - pouce critico e 5 - muito critico)

Instalagdes do consultério 4.0 4.4

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.



A questdo aberta “Se vocé se lembrou de algo que nao foi considerado
anteriormente, gostariamos de saber sua opinido para melhor atendé-lo” obteve 8

respostas no servico ICT/Unesp (Figura 19).

Figura 19 - Respostas para questéo aberta (ICT/Unesp)

Se vocé se lembrou de

algo que nao foi 1) Demora um pouce pra ser atendido
considerado
anteriormente, 2) Os pacientes deveriam usar toca

gostariamos de saber
sua opinido para

© 3) Alunos ficaram conversando sobre jogos, namoradas durante o meu atendimento
melhor atendé-lo:

4) Muito satisfeito

5) Na primera vez ficamos perdidos pra achar a clinica. Devei ser melhor sinalizado no
papel e nas paredes

6) Nao tem bebedoro

7) Falta informacdo melhor de qual clinica devemos ir. Muito quente sala de espera

8) Nao colocou babador e banhero sujo

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

4.4.2 Servigo: Consultorio Particular

Dos 97 clientes que responderam ao questionario, 22 eram pacientes de um
consultério particular localizado no municipio de Jacarei/SP. Destes, 14 eram do
género feminino e 8 do género masculino. Verificou que 27,2% dos pacientes se
classificaram com idades entre 31 e 40 anos, a mesma porcentagem estdo acima de
60 anos, 22,7% estao entre 51 e 60 anos, 13,6% possuem menos de 20 anos e 9%
entre 41 e 50 anos. Nenhum paciente declarou ter entre 21 e 30 anos.

Quanto ao nivel de escolaridade verificou que pelo menos 95,4% dos
pacientes possui ensino médio completo, destes 5 possuem nivel superior

incompleto, 3 superior completo e 4 possuem pos-graduacao.
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Em relacdo ao nivel de satisfagdo geral, verificou que o servico recebeu
média 4,64, que representa 92,8% da nota maxima que o servico poderia ter
recebido.

De acordo com o Grafico “Resumo” verificou que 94,8% das respostas
cairam na categoria “muito satisfeito” ou “satisfeito”, 0,6% na categoria
“‘indiferente/ndo sei” e 4,5% nas categorias “insatisfeito” ou “muito insatisfeito”
(Figura 20).

Quando se faz esta analise por género, verifica que 95,9% das respostas
dos individuos do género masculino foram “muito satisfeito” ou “satisfeito”, enquanto
gue 100% das respostas dadas por individuos do género feminino cairam nesta
categoria (Figura 21).

Figura 20 - Gréfico de satisfacdo do servico consultério particular (Tela Resumo)

Total de 22

avaliagdes:

Grafico de
satisfacdo:

Satisfacio (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.
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Figura 21 - Satisfacdo por género (consultério particular)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)
100

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Satisfagao por Género (%)

o

Homens (n: 8)

3]
1]

4]
|

Outros (n: 0)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Quanto a faixa etaria verificou que somente os individuos que possuem
idades entre 31 e 40 anos assinalaram que estavam insatisfeitos com algum item. A
categoria “indiferente/ndo sei” somente foi assinalada por individuos com mais de 60

anos. (Figura 22).

Figura 22 - Satisfacdo por idade (consultorio particular)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)

20 anos ou menos (n: 3)
21- 30 anos (n: 0)

31- 40 anos (n: 6)

41 - 50 anos (n- 2)

51- 60 anos (n: 5)

Mais de 60 anos (n: 6)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Satisfacao por Idade (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.



O gréfico satisfacdo por grau de escolaridade (Figura 23) nos mostra que
que as categorias “insatisfeito” e “muito insatisfeito” foram assinaladas por individuos
que possuem nivel superior completo e a categoria “indiferente/ndo sei” foi
assinalada por individuos com poés-graduagcdo. Os demais assinalaram satisfeitos

com os itens avaliados.

Figura 23 - Satisfacdo por nivel de escolaridade (consultério particular)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)
Fundamental Incompleto

Pés-graduacéo (Especializacédo, Mestrado

0 20 40 60 80 100

Satisfacdo por Escolaridade (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Em relacdo aos itens de biosseguranca avaliados, a porcentagem de

clientes satisfeitos e insatisfeitos estdo expressos na Tabela 6.
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Tabela 6 - Resultado da porcentagem de clientes em cada categoria por item

avaliado para o servi¢o consultério particular

CATEGORIAS
Muito Satisfeito Indiferente/Nao Insatisfeito Muito
Satisfeito sei Insatisfeito
Limpeza Geral 81,8% 13,6% 0% 0% 4,5%
Uso de 81,8% 13,6% 0% 0% 4,5%
Equipamento de
Seguranca
Limpeza do 77,3% 18,2% 0% 0% 4,5%
Equipo (cadeira
odontolégica)
Armazenamento 68,2% 22,7% 4,5% 0% 4,5%
dos
instrumentais
Materiais 81,8% 13,6% 0% 0% 4,5%
Descartaveis
Tocar objetivos 81,8% 13,6% 0% 0% 4,5%
com luvas
usadas
Instalagdes do 72,7% 22,7% 0% 0% 4,5%
Consultorio

Para facilitar a interpretagdo, a partir da Tabela 6 criou-se uma tabela

simplificada (Tabela 7), assim como no tépico anterior.
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Tabela 7 - Porcentagem de clientes satisfeitos e insatisfeitos em relagao aos itens

avaliados
Satisfeitos Indiferentes/Nao sei Insatisfeitos
Limpeza Geral 95,4% 0% 4,5%
Uso de Equipamento de 95,4% 0% 4,5%
Seguranca
Limpeza do Equipo 95,5% 0% 4,5%
(cadeira odontologica)
Armazenamento dos 90,9% 4,5% 4.5%
instrumentais
Materiais Descartaveis 95,4% 0% 4,5%
Tocar objetivos com 95,4% 0% 4,5%
luvas usadas
Instalacdes do 95,4% 0% 4,5%

Consultoério

Em relacdo a Analise de GAP também verificou que todos os itens s&o
prioritarios, exceto “tocar objetos com luva usada” (Figura 24).

Figura 24 - Anélise de GAP (consultério particular)

Limpeza Geral 4.7 5.0

Uso de equipamentos de seguranca 4.7 5.0
(luvas, mascara, 6culos e gorro)

Limpeza do equipamento 4.6 49
(cadeira, cuspideira, refletor de luz)

Esterilizacdo e armazenamento dos instrumentais 4.5 5.0

Uso de materiais descartaveis 4.7 5.0
(sugador, babador, plasticos em geral)

Tocar objetos com a luva usada 4.7 47
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico)

Instalagées do consultdrio 4.6 4.8

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.



A questdo aberta “Se vocé se lembrou de algo que nao foi considerado
anteriormente, gostariamos de saber sua opinido para melhor atendé-lo” obteve 1

respostas no servi¢o consultério particular: (Figura 25).

Figura 25 - Respostas para questéo aberta (consultério particular)

Se vocé se

lembrou de algo 1) Otimos profissionais.
que ndo foi

considerado

anteriormente,

gostariamos de

saber sua opinido

para melhor

atendé-lo:

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informéatica - ICT/UNESP.

4.4.3 Servigo: Franquia Odontolégica

Dos 97 clientes que responderam ao questionario, 25 eram pacientes de
uma clinica pertencente a uma franquia odontoldgica situada na cidade de Braganca
Paulista. Destes, 18 eram do género feminino e 7 do género masculino. Verificou
gue 44% dos pacientes se classificaram com idades entre 21 e 30 anos, 28% se
declararam abaixo de 20 anos, 12% estéo entre 31 e 40 anos, 8% possuem idades
entre 41 e 50 anos, 4% estdo entre 51 e 60 anos e 4% acima de 60 anos.

Quanto ao nivel de escolaridade verificou que pelo menos 68% dos
pacientes possui ensino médio completo, destes 5 possuem nivel superior
incompleto, 1 superior completo e 1 possui pés-graduacao.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo geral, verificou que o servico recebeu
média 4,17, que representa 83,4% da nota maxima que o servico poderia ter
recebido.

De acordo com o Grafico “Resumo” verificou que 82,3% das respostas
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cairam na categoria “muito satisfeito” ou “satisfeito”, 16% na categoria

“‘indiferente/ndo sei” e 1,7% nas categorias “insatisfeito” ou “muito insatisfeito”
(Figura 26).

Figura 26 - Grafico de satisfacdo do servico franquia odontolégica (Tela Resumo)

Total de 25
avaliacBes:

Grafico de
satisfacdo:

Satisfacao (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Quando se faz esta analise por género, verifica que 77,1% das respostas
dos individuos do género masculino foram “muito satisfeito” ou “satisfeito”, enquanto

gue 91,3% das respostas dadas por individuos do género feminino cairam nesta
categoria (Figura 27).
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Figura 27 - Grafico de satisfacdo por género (franquia odontologica)
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Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

Quanto a faixa etaria verificou que individuos que possuem idades entre 21
e 40 anos assinalaram que estavam insatisfeitos com algum item, e na categoria
“‘indiferente/nao sei” foi mais assinalada por individuos entre 51 e 60 anos (Figura
28).

Figura 28 - Satisfacdo por idade (franquia odontolégica)

Satisfeito (%) Indiferente (%) Insatisfeito (%)
20 anos ou menos (n° 7)
21-30anos (n: 11)
31-40 anos (n: 3)
41 -50 anos (n- 2)
51-60 anos (n- 1)

Mais de 60 anos (n: 1)
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Satisfacdo por Idade (%)

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informética - ICT/UNESP.
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O grafico satisfacdo por grau de escolaridade (Figura 29) nos mostra que

que as categorias “insatisfeito” e “muito insatisfeito” foram assinaladas por individuos

gue possuem nivel superior incompleto e pos-graduacdo. Ja a categoria

“‘indiferente/nao sei” foi mais assinalada por individuos com nivel superior completo.

pés-graduacéo.

Figura 29 - Satisfacdo por nivel de escolaridade (franquia odontolégica)
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Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informética - ICT/UNESP.

100

Em relagcdo aos itens de biosseguranca avaliados, a porcentagem de

clientes satisfeitos e insatisfeitos estdo expressos na Tabela 8.
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Tabela 8 - Resultado da porcentagem de clientes em cada categoria por item

avaliado para o servico franquia odontoldgica

CATEGORIAS
Muito Satisfeito Indiferente/Ndo Insatisfeito Muito
Satisfeito sei Insatisfeito
Limpeza Geral 44% 52% 4% 0% 0%
Uso de 40% 48% 12% 0% 0%
Equipamento de
Seguranca
Limpeza do 40% 40% 16% 4% 0%
Equipo (cadeira
odontolégica)
Armazenamento 32% 48% 16% 4% 0%
dos
instrumentais
Materiais 36% 44% 20% 0% 0%
Descartaveis
Tocar objetivos 28% 36% 32% 4% 0%
com luvas
usadas
Instalacdes do 32% 56% 12% 0% 0%
Consultério

Para facilitar a interpretacdo, a partir da Tabela 8 criou-se uma tabela

simplificada (Tabela 9), assim como no tépico anterior.



Tabela 9 - Porcentagem de clientes satisfeitos e insatisfeitos em relagao aos itens

avaliados
Satisfeitos Indiferentes/Nao sei  Insatisfeitos
Limpeza Geral 96% 4% 0%
Uso de Equipamento de 88% 12% 0%
Seguranca
Limpeza do Equipo 80% 16% 4%
(cadeira odontolégica)
Armazenamento dos 80% 16% 4%
instrumentais
Materiais Descartaveis 80% 20% 0%
Tocar objetivos com 64% 32% 4%
luvas usadas
Instalagdes do 88% 12% 0%

Consultorio

Em relacdo a Analise de GAP também verificou que todos os itens s&o
prioritarios exceto “tocar objetos com luva usada’ e “instalagdes do consultério”
(Figura 30).

Figura 30 - Andlise de GAP (franquia odontoldgica)

Limpeza Geral 4.4 4.5

Uso de equipamentos de seguranga 4.3 4.4
(luvas, mascara, 6culos e gorro)

Limpeza do equipamento 4.2 4.4
(cadeira, cuspideira, refletor de luz)

Esterilizacdo e armazenamento dos instrumentais 4.1 4.2

Uso de materiais descartaveis 4.2 4.3
(sugador, babador, plasticos em geral)

Tocar ohjetos com a luva usada 3.9 3.9
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico)

Instalagdes do consultério 4.2 4.0

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.



A questdo aberta “Se vocé se lembrou de algo que nao foi considerado
anteriormente, gostariamos de saber sua opinido para melhor atendé-lo” obteve 1

respostas no servico franquia odontoldgica: (Figura 31).

Figura 31 - Respostas para questéo aberta (franquia odontologica)

Se vocé se

lembrou de algo 1) Melhorar o equipamento gue faz limpeza pois ele molha a gente
que ndo foi

considerado

anteriormente,

gostariamos de

saber sua

opinido para

melhor atendé-lo:

Fonte: DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018. Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP.

O grafico “Performance de Satisfagao” nao foi gerado para os servicos do ICT
e para o consultério odontologico, pois este topico foi uma sugestdo de melhoria da
ferramenta durante a fase de testes.
Todos os célculos e gréficos apresentados foram gerados pela propria
ferramenta. Os resultados dos trés servicos se encontram detalhados no final deste
trabalho (APENDICES E,F e G).
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5 DISCUSSAO

Segundo Rossi e Slongo (1998), a pesquisa de satisfacdo de clientes é uma
forma de captar informacdes sobre a performance da empresa ou a qualidade
externa do servico e dependendo de como estas informacdes sdo administradas,
pode se constituir em uma importante ferramenta para direcionar as acdes de
comercializagdo e marketing. O nivel de satisfagdo do cliente € uma das maiores
prioridades de gestdo nas empresas que se importam com a qualidade dos seus
produtos e servicos.

Embora o setor de servicos da salude, especialmente a Odontologia, nao
seja forte na adocédo de ferramentas de gestéo, esta crescendo a demanda por este
tipo de sistemas. Um exemplo prético € o lancamento em 2011 do manual de
acreditacdo para Servicos Odontologicos da ONA (Organizacdo Nacional de
Acreditacdo) que estabelece os requisitos para certificar a qualidade em Odontologia
(Cordon et al., 2015).

Considerando as experiéncias dos profissionais envolvidos neste trabalho e
diante do que foi verificado na literatura, podemos afirmar que a qualidade externa
dos servicos é dificil de ser avaliada pelos clientes, pois é configurada a partir de um
conjunto de elementos funcionais, simbdlicos, emocionais e cognitivos percebidos
pelos clientes (Milan et al 2005) e que esta € relacionada diretamente com o grau de
satisfagcdo do cliente (Bottan et al., 2006; Esperidido, Trad, 2006; Milan et al., 2005;
Rossi, Slongo, 1998).

Devido ao carater altamente técnico da Odontologia, muitas vezes, 0s
profissionais ndo dao atencdo a esses elementos e embora entreguem o melhor
servico possivel, o paciente pode ndo perceber desta forma. Por exemplo, o
paciente ndo é capaz de avaliar como um canal endoddntico foi finalizado, pois este
procedimento ndo é tangivel para ele, cabendo, portanto, ao profissional mostrar
como o servico foi entregue em todas suas etapas. Desta forma, o cliente tera
condi¢des de criar valor ao servigo e diferenciar o profissional e sua equipe (Lenzi,
Gongalves, 2015).

Verificou-se também que os aspectos de biosseguranca estdo entre o0s

atributos que afetam de forma significante a qualidade do servico percebida pelo
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cliente (Targanski et al., 2012; Garbin et al., 2009). Além disso, € de extrema
importancia cumprirmos os protocolos recomendados de seguranca. O ambiente
odontoldgico apresenta alto risco de contaminacéo de doencas e infec¢des cruzadas
extensivas aos cirurgioes dentista, equipe e pacientes.

Entdo, porque ndo nos empenharmos para melhorar estes aspectos no dia-
a-dia do consultério e aumentar a satisfacdo de nossos pacientes?

Embora existam sites que permitem a construcdo de questionarios
gratuitamente, como o Google Forms (Google LLC) ou SurveyMonkey®, as
guestdes sugeridas sdo genéricas ou precisam ser criadas, além de apresentarem
baixa analise de dados.

O diferencial da ferramenta “DentalQuiz” é que estamos disponibilizando um
questiondrio validado sobre satisfagdo do cliente em biosseguranga que podera ser
acessado por meio de varios dispositivos, como computadores, celulares ou tablets,
e apresenta mais recursos no tratamento dos dados, como por exemplo, a analise
de GAP, que indica quais itens a priori devem ser melhorados. As diversas etapas

envolvidas na criagdo desta ferramenta seréo discutidas a diante.

5.1 Construcdao e validacdo do questionario

Os achados na literatura sobre qualidade em odontologia e conversando
com pacientes, reforcaram a escolha por desenvolver um questionario de satisfacao
em biosseguranca, pois além de verificarmos a higienizacdo do ambiente, utilizacéao
de paramentacdo pelo profissional e equipe, condicdes dos instrumentais e
instalagbes s&o quesitos que podem impactar de forma positiva ou negativa na
experiéncia do atendimento, séo itens tangiveis. Este foi o principal motivo que nos
levou a fazer um questionario fechado em biosseguranca, uma vez que se trata de
um estudo piloto em satisfacao do cliente na area odontolégica.

O questionério foi estruturado em quatro partes. A primeira parte procura
identificar o perfil do paciente. A separacéo por género, idade e grau de escolaridade
permite ao profissional conhecer melhor seu publico alvo para que, por exemplo,

acOes de marketing sejam direcionadas para cada grupo e com isso, tenham
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resultados mais efetivos. Nesta etapa, as respostas para as questbes sao do tipo
multipla escolha.

A segunda parte se constitui também de perguntas fechadas que procuram
investigar o grau de satisfacdo dos clientes. Cada uma delas aborda um item de
biosseguranca percebido pelos pacientes, como verificado nos trabalhos de Pinheiro
et al. (2002), Garbin et al. (2008), Targanski et al. (2014), Smith et al. (2014) e
opinides dos pacientes dos autores deste trabalho. Os itens, limpeza geral; EPI;
Limpeza do “Equip0”; instrumentais, materiais e barreiras descartaveis; manuseio de
objetos com luvas contaminadas e estrutura fisica do consultério foram colocados
em forma de questdes.

Sobre o tipo de pergunta utilizada, optou-se por uma escala simples para
detectar o nivel de satisfacdo sobre cada item de biosseguranca, cujas respostas
variam de “muito satisfeito” até “muito insatisfeito”. O principal motivo para escolha
de resposta do tipo escalonada foi a objetividade e simplicidade, entretanto existem
outros formatados de respostas para questdes fechadas possiveis, como a escala
diferencial semantica, escala visual analogica, itens de Likert, entre outras (Vieira,
20009).

Em pesquisas de satisfacdo, existe uma tendéncia para utilizacdo de escala
de pontos, entretanto ainda ndo ha consenso sobre qual seria a melhor. Segundo
Rossi e Slongo (1998) o mais importante € analisar os propdsitos que levam uma
empresa a elaborar uma pesquisa de satisfacdo e entédo elaborar um tipo de escala
mais apropriado para aquele negécio.

Também foi elaborada uma pergunta para o cliente classificar a importancia
dos itens avaliados, pois segundo estudiosos de Marketing, identificar apenas o grau
de satisfacdo do cliente n&o basta. E importante identificar a importancia relativa dos
atributos avaliados. Este tipo de investigacdo permite realizar a andlise de lacunas
ou GAPs nos servicos, embora existam outras escalas e técnicas para isto
(Matsukama, Hernandez 2007; Fontenot et al., 2005). Para esta questdo, foi
escolhida uma escala de pontos de 1 a 5.

Segundo Vieira (2009), os questionarios devem ser validos e confiaveis. A
validade de face € “o grau com que um instrumento aparentemente mede o que foi
projetado para medir (...) e é determinada por especialistas na questdo, que

consideram se o instrumento mede o que foi projetado para medir e uma amostra de
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respondentes, que dirdo se o instrumento parece medir a caracteristica de
interesse.” Este trabalho, realizou dois métodos para validar o questionario e um
método para verificar sua confiabilidade.

As opinides dos especialistas em Marketing e Odontologia, primeira etapa de
validacdo de face, foram importantes para adequar a linguagem e definir o tipo de
pergunta e resposta do questionario.

Como segunda etapa de validacdo, o teste em uma amostra de 20
respondentes, foi realizada neste trabalho, entretanto somente uma alteracdo foi
feita no questionario original para o final, a inclusdo da opg¢ao “outros” no campo
“‘género”.

Ainda segundo esta autora, existe também a validade de conteudo para
construcdo de questionarios. A diferenca entre a validade de face e validade de
contetdo é que a primeira € mais “frouxa” porque diz que o instrumento “parece”
valido, enquanto que a validade de conteudo, passa por uma analise mais profunda
pelos especialistas e exige tratamento estatistico. Como estudo piloto, entendemos
gue a validade de face atende o objetivo deste projeto.

A utilizacdo do método Alfa de Cronbach para verificar a confiabilidade
interna ou a consisténcia interna do questionario é a medida mais utilizada para
verificar se os itens do questionario sdo pertinentes, ou seja, se todas as questdes
conduzem as mesmas respostas, em quaisquer circunstancias. Esta analise
estatistica calcula “uma meédia de todas as correlacbes que se obtém quando um
questionario é divido em todas as metades possiveis...” (Vieira, 2009).

Segundo Bland e Altman (1997), o coeficiente alfa de Cronbach tem escala
de 0 a 1 e a confiabilidade € maior quanto mais proximo de 1, sendo aceitaveis
valores acima de 0,7. No presente questionario, o coeficiente alfa foi 0,9. A analise
também mostrou que todas as questdes sdo pertinentes, pois ao omitir qualquer
uma delas, o coeficiente cai para 0,8.

Em relacdo aos dados coletados, pode verificar que, de forma geral, os
servicos foram bem avaliados e apresentam alguns padrfes que futuramente
poderdo ser comparados estatisticamente. Entretanto nao foi objetivo deste trabalho
realizar a andlise exploratdria e sim, verificar se de fato o questionario consegue
captar as informagdes desejadas.

No servico do ICT, o item “tocar objetos com as luvas usadas” obteve a
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maior satisfagdo (média 4,2) em comparagcdo com 0s outros itens. Foi 0 Unico item
que recebeu a maioria das respostas na categoria “muito satisfeito”, enquanto que
para os outros, a maior classificacao foi “satisfeito”. Este resultado nos chamou
atencao para a possibilidade deste item néo ter sido interpretado corretamente.

No servigco consultério particular, observou que um U(nico respondente
avaliou todos os itens como “muito insatisfeito”. Este resultado, além de destoar das
demais respostas (este servico foi que obteve a maior média de satisfacdo), pode
demonstrar falta de interesse do respondente ao assinalar todas suas respostas em

uma unica alternativa, o que ndo € incomum em pesquisas de satisfacao.

5.2 Teste da ferramenta

A etapa de teste nos trés tipos de servigcos foi importante ndo apenas por
possibilitar a correcdo de problemas técnicos da tecnologia, mas também para
avaliarmos como os clientes e cirurgides dentistas receberam tal ferramenta.

Os pacientes se mostraram receptivos e interessados em responder ao
guestionario, o qual foi apresentado por meio de um dispositivo movel (tablet),
exceto alguns pacientes idosos que alegaram nao saberem manusear o aparelho ou
gue tinham dificuldade para enxergar as letras, sendo esta uma possivel limitacao
da tecnologia apresentada.

Outra possivel desvantagem é que a computacdo dos dados depende da
conexao com a internet, sendo esta a Unica exigéncia para o uso da ferramenta no
consultério. Caso o estabelecimento ndo possua uma conexao de internet, ou o sinal
seja fraco, o usuéario poder4d encaminhar o link para o paciente responder o
guestionario diretamente de seu e-mail.

Recomendamos abordar o cliente no préprio consultério ou via e-mail apés a
primeira consulta, pois além demonstrar atencéo, ainda nao ha relacéo profissional-
paciente estabelecida. Este vinculo poderia influenciar nas respostas, como por
exemplo, o ndo apontamento de pontos negativos do atendimento caso o resultado
final tenha sido satisfatorio para o paciente.

Outro fato levantado durante a realizacdo deste trabalho foi uma possivel
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resisténcia por parte dos cirurgides dentistas em relagdo a adogéo da ferramenta. Ao
solicitar que o usuario avalie o servi¢co, pode chamar sua atencdo para itens antes
nunca percebidos. Entendemos que de fato isto pode ocorrer, entretanto o
profissional que deseja melhorar os servigcos e se destacar no mercado precisa
encarar os desafios da exposicdo e estar disposto a mudar comportamentos e
processos em seu consultério. Caso contrario, qualquer tentativa de melhorar a
gestao pode estar fadada ao fracasso.

Além disso, na pergunta aberta, verificamos que alguns clientes elogiaram
ou criticaram aspectos que nao necessariamente se relacionavam com a
biosseguranca do atendimento. O profissional precisa estar atento também a isso,
pois o cliente pode ter uma impressao ruim do servico caso note que sua opiniao
nao foi considerada. Estas colocacfes devem ser respeitadas e vistas como
oportunidades de superar a expectativa do cliente, o que é fundamental para o

satisfazer totalmente.
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6 CONCLUSAO

A criacdo de uma ferramenta de marketing digital para medir o nivel de
satisfacdo dos clientes do consultério, resultado deste trabalho, mostrou o quanto
ainda se pode explorar em termos de comunicacdo com o cliente e qualidade dos
Servicos.

Por meio de uma pesquisa exploratoria, péde-se verificar que os aspectos
de biosseguranca sdo relacionados com a qualidade do trabalho pelos clientes,
traduzidos na visdo destes como: limpeza do ambiente, condicbes do equipamento
onde séo atendidos e materiais, uso de EPI e uniforme e instalac6es do consultorio.

O questionério de satisfacéo elaborado a partir dos itens acima apresentou
resultados positivos quanto a validade de face e consisténcia interna, o que permitiu
elaborar uma ferramenta de marketing baseada no questionario em questéo, de facil
utilidade e compreenséo dos resultados de acordo com os testes realizados.

Ao adotar ferramentas deste tipo, o profissional sera capaz de criar um ciclo
de gestdo, que envolve mensuracdo da qualidade externa do servigo, analise das
informacdes coletadas, adogcdo de préticas para melhorar os gaps, aumento da
satisfacao do cliente e sua fidelizac&do, objetivo maior de todo profissional que busca
meios de sobressair no mercado atual.

Como perspectivas futuras, pretendemos realizar uma analise comparativa
entre as respostas dos clientes dos trés servicos odontolégicos e especificamente
sobre a ferramenta, aperfeicoa-la para permitir a criacdo de outros questionarios que
contemplem as demais etapas do processo de atendimento odontologico. Apesar de
trazer em seu nome a palavra “Dental”’, também podera ser modificada para outras
areas da saude. Além de cirurgides-dentistas e médicos autbnomos, empresas de
softwares de gestdo de clinicas poderiam ser possiveis interessados nesta

tecnologia.
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APENDICE A - Questionario para avaliacdo da biosseguranca de servigos
odontdlogicos - questionario inicial

UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA
INSTITUTO DE CIENCIA E TECNOLOGIA

AV ~ .
unes o SAO JOSE DOS CAMPOS
p MESTRADO PROFISSIONAL EM CIENCIA E

TECNOLOGIA APLICADA A ODONTOLOGIA

Prezado (a) Sr (a):

O presente questiondrio objetiva analisar o nivel de seguranca dos ambientes prestadores
de servigcos odontolégicos, segundo a percepcado dos clientes. Esse questionario servira de
base para o desenvolvimento de ferramenta de gestdo odontolégica objetivo da dissertagédo
de Mestrado Profissional em Ciéncia e Tecnologia aplicada a Odontologia da pesquisadora
Thayla Tessa Scarabel Maciel. Os dados coletados serdo utilizados exclusivamente nesta
pesquisa. Sua participacao é muito importante para nés. Obrigada!

Perfil do avaliador:

Sexo

( ) Feminino () Masculino

ldade

() Menos de 20 anos () Entre 20 — 30 anos ( ) Entre 30 - 40 anos
() Entre 40 — 50 anos () Entre 50 — 60 anos () Mais de 60 anos

Escolaridade

() 1°grau incompleto () 1° grau completo () 2°grau incompleto
() 2°grau completo () 3°grau incompleto () 3°grau completo

() P6s-Graduacéao (Especializacdo, Mestrado, Doutorado)
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Por favor, responda as questdes abaixo:

1) Como vocé avalia este consultério/clinica quanto a limpeza de forma geral (chédo e
paredes das salas de atendimento, recepcéo, banheiro, entrada)?
() Muito insatisfeito
() Insatisfeito
() Indiferente/N&o sei
() Satisfeito
() Muito satisfeito
Fique a vontade para escrever sobre esta questao (opcional):

2) Como é sua satisfacdo em relacédo ao uso de equipamentos de seguranca, como luvas,
mascara, avental, 6culos e gorro pelo profissional e sua equipe?
() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Indiferente/Nao sei

() Satisfeito

() Muito satisfeito

Fique a vontade para escrever sobre esta questao (opcional):

3) Avalie a limpeza do equipo onde é atendido (cadeira, cuspideira, refletor de luz, etc.)
() Muito insatisfeito
() Insatisfeito
() Indiferente/Nao sei
() Satisfeito
() Muito satisfeito
Fique a vontade para escrever sobre esta questdo (opcional):

4) Como vocé avalia os instrumentais utilizados neste consultério/clinica (instrumentais
sdo objetos geralmente metalicos que séo levados a boca dos pacientes, como espelho,
pinca, brocas, etc.)?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Indiferente/N&o sei

() Satisfeito

() Muito satisfeito

Fique a vontade para escrever sobre esta questédo (opcional):

5) Avalie os materiais descartaveis utilizados neste consultério, como sugador, luvas,
plasticos que protegem o motorzinho, alga do refletor, etc.?
() Muito insatisfeito
() Insatisfeito
() Indiferente/N&o sei
() Satisfeito
() Muito satisfeito
Fique a vontade para escrever sobre esta questao (opcional):




6) Como vocé avalia a conduta do profissional ao manusear objetos com as luvas durante
a consulta, como fichas, canetas, instrumentais que cairam no chéo, telefone,
macanetas, etc. neste consultério/clinica?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Indiferente/N&o sei

() Satisfeito

() Muito satisfeito

Fique a vontade para escrever sobre esta questédo (opcional):

7) Avalie as instalagdes deste consultério/clinica, como banheiro, iluminagéo, circulagdo de
ar/refrigeracéo, espaco para circulacdo das pessoas, rampas de acesso, etc.?
() Muito insatisfeito
() Insatisfeito
() Indiferente/Nao sei
() Satisfeito
() Muito satisfeito
Fique a vontade para escrever sobre esta questao (opcional):

8) Se vocé se lembrou de algo que ndo foi considerado anteriormente, gostariamos de
saber sua opinido para melhor atendé-lo:

9) Classifigue a importancia da limpeza e esterilizacdo dos seguintes itens para sua
seguranca ao ser atendido em um ambiente odontolégico:
N&o importante Muito
importante

Limpeza geral 1 2 3 4 5
(chéo e paredes)

Equipamentos de
seguranca 1 2 3 4 >

(luvas, méascara, avental, 6culos
e gorro)

Equipo
(cadeira, cuspideira, refletor 1 2 3 4 5
de luz)




Instrumentais 1 2

(espelhos, pingas, brocas)
Materiais descartaveis 1 2

(sugador, plasticos)
. 1 2
Tocar objetos com a luva
Instalagbes do 1 2
consultério

Muito Obrigado!
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APENDICE B - Questionario para avaliacdo da biosseguranca de servicos
odontologicos - questionario modificado

Prezado (a) Sr (a):

O presente questionario pretende analisar o nivel de seguranca dos ambientes prestadores
de servigos odontolégicos, segundo a percepcdo dos clientes. Esse questionario servira de
base para o desenvolvimento de ferramenta de gestdo odontoldgica, objetivo da dissertacdo
de Mestrado Profissional em Ciéncia e Tecnologia aplicada a Odontologia da pesquisadora
Thayla Tessa Scarabel Maciel. Os dados coletados serdo utilizados exclusivamente nesta

pesquisa. Sua participacao é muito importante para nds. Obrigada!

Perfil do cliente:

Género

( ) Feminino ( ) Masculino

Idade

() 20 anos ou menos ( )21-30anos ( )31-40 anos

( )41 -50anos ( )51-60anos () Mais de 60 anos

Escolaridade

() 2°grau incompleto () 1°grau completo () 2°grau incompleto
() 2°grau completo () 3°grau incompleto () 3°grau completo

() Pés-Graduacao (Especializacdo, Mestrado, Doutorado)

Por favor, responda as questdes abaixo:

1) Como vocé avalia este consultério quanto a limpeza de forma geral (chdo e paredes das
salas de atendimento, recepc¢ao, banheiro, entrada)?
() Muito satisfeito
() Satisfeito
() Indiferente/Nao sei
() Insatisfeito
() Muito insatisfeito

2) Como é sua satisfagdo em relacédo ao uso de equipamentos de seguranca, como luvas,
mascara, avental, 6culos e gorro pelo profissional e sua equipe?
() Muito satisfeito
() Satisfeito



() Indiferente/N&o sei
() Insatisfeito
() Muito insatisfeito

3) Avalie a limpeza do equipamento onde é atendido (cadeira, cuspideira, refletor de luz,
etc.)
() Muito satisfeito
() Satisfeito
() Indiferente/N&o sei
() Insatisfeito
() Muito insatisfeito

4) Como vocé avalia o armazenamento dos instrumentais utilizados neste consultério
(instrumentais sdo objetos geralmente metalicos que sdo levados a boca dos pacientes,
como espelho, pinca, brocas, etc. O armazenamento diz respeito as embalagens ou
caixas de onde o dentista retira 0s instrumentais para atendé-lo)?

() Muito satisfeito
() Satisfeito

() Indiferente/N&o sei
() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

5) Avalie os materiais descartaveis utilizados neste consultério (sugador, luvas, plasticos
gue protegem o motorzinho, al¢ca do refletor, etc.)?
() Muito satisfeito
() Satisfeito
() Indiferente/N&o sei
() Insatisfeito
() Muito insatisfeito

6) Como vocé avalia a conduta do profissional ao manusear objetos com as luvas durante
a consulta, como fichas, canetas, instrumentais que cairam no chao, telefone,
macanetas, etc. neste consultério?

() Muito satisfeito
() Satisfeito

() Indiferente/Nao sei
() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

7) Avalie as instalagdes deste consultério, como banheiro, iluminacdo, circulacdo de
ar/refrigeracéo, espaco para circulacao das pessoas, rampas de acesso, etc.?
() Muito satisfeito
() Satisfeito
() Indiferente/N&o sei
() Insatisfeito
() Muito insatisfeito

8) Se vocé se lembrou de algo que néo foi considerado anteriormente, gostariamos de
saber sua opinido para melhor atendé-lo:

82



9) Classifigue a importancia da limpeza e esterilizagdo dos seguintes itens para sua

seguranca ao ser atendido em um ambiente odontolégico:

N&ao importante Muito

Importante

Limpeza geral 1 2 3 4 5
(chéo e paredes)

Equipamentos
de seguranga 1 2 3 4 5
(luvas, méascara,
avental, 6culos e

gorro)

Equipamento

(cadeira, 1 2 3 4 5
cuspideira,

refletor de luz)

Instrumentais 1 2 3 4 5
(espelhos,
pingas, brocas)

Materiais
descartaveis 1 2 3 4 5
(sugador,
plasticos)

Tocar objetos 1 2 3 4 5
com aluva

InstalacGes do 1 2 3 4 5
consultério

Muito obrigado!



APENDICE C - Termo de consentimento livre esclarecido
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Prezados, gostariamos de convida-lo (a) para participar da pesquisa
“Desenvolvimento de uma ferramenta de marketing digital para medicado do
nivel de biosseguranca do consultério odontolégico sob a perspectiva dos
clientes” que investiga como os clientes percebem a qualidade do servigo oferecido
no quesito biosseguranca (biosseguranca € o conjunto de procedimentos e condutas
gue o profissional adota para protecdo e seguranca dos pacientes, do proprio
profissional e sua equipe, com o objetivo de eliminar os riscos de transmissao de
doencas). Estamos preocupados com a adogdo de préaticas corretas por parte dos
profissionais e se 0s clientes estdo satisfeitos com nossos servicos. Pedimos a
gentileza, aos que concordarem com a participacdo na pesquisa, de rubricar as
folhas, escrever o nome completo e assinar na folha final. Agradecemos sua
participacao!

Como sera feita a pesquisa?
Ser4 entregue um questionario, juntamente com este termo de

consentimento livre e esclarecido (TCLE). A pesquisadora orientara e aguardara o
preenchimento do questionario, garantindo privacidade aos participantes.

Esta pesquisa oferece algum risco?

Esta pesquisa possui risco de grau minimo de origem psicoldgica,
intelectual e/ou emocional. Existe a possibilidade de constrangimento ao responder
0 questionario, desconforto, quebra de sigilo e anonimato. Para prevenir tais danos,
0s pesquisadores garantem o sigilo das informacdes, participacdo voluntaria, a
identidade do participante ndo serd divulgada em hipdtese alguma e o
preenchimento do questionario podera ser interrompido a qualquer momento.
Qualquer dano sofrido sera de responsabilidade dos pesquisadores.

Esta pesquisa oferece algum beneficio?

N&o ha beneficios e vantagens diretas aos participantes neste momento,
entretanto os dados coletados servirdo para melhorar os servigos odontologicos que
adotarem este questionario.

Posso ndo querer responder este questionario ou interromper o
preenchimento?

Sim. Caso ndo participe, o participante ndo sofrerdo qualquer prejuizo ou

penalidade.

ATENCAO: O sr. (a) terd uma copia deste TCLE. Em caso de davida, entrar
em contato com os pesquisadores: Thayla Tessa S. Maciel, Av. Francisco José
Longo, 777 — Sao Dimas — CEP: 12.245-000 — Séo José dos Campos — SP ou pelo
telefone: (12) 3947-9012, e-mail: thayla.maciel@ict.unesp.br, em horério comercial
ou entdo, entrar em contato com o Comité de Etica em Pesquisa com Seres
Humanos do ICT-UNESP, Av. Francisco José Longo, 777 — Sao Dimas — CEP:
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12.245-000 — Sao José dos Campos — SP ou pelo telefone: (12) 3947-9028, e-
mail: ceph@fosjc.unesp.br. Ou se comunique

Pelo presente instrumento que atende as exigéncias legais, o Sr. (a)

, portador da cédula de identidade , apos leitura
minuciosa das informacdes constantes neste TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE
E ESCLARECIDO, devidamente explicada pelos profissionais em seus minimos
detalhes, ciente dos servicos e procedimentos aos quais sera submetido, néo
restando quaisquer duvidas a respeito do lido e explicado, firma seu
CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO concordando em participar da
pesquisa proposta. Fica claro que o participante da pesquisa, pode a qualquer
momento retirar seu CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO e deixar de
participar desta pesquisa e ciente de que todas as informacgdes prestadas tornar-se-
ao confidenciais e guardadas por forca de sigilo profissional (Art. 90 do Cddigo de
Etica Odontoldgica). Por fim, como pesquisadora responsavel pela pesquisa,
comprometo-me a cumprir todas as exigéncias contidas no item IV.3 e IV.4 da
resolucdo do CNS/MS n. 466 de dezembro de 2012, publicada em 13 de junho de
2013.

/ /20
Local Data

Nome e assinatura do participante

Pesquisador
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APENDICE D - Andlise Estatistica para verificar a consisténcia interna

guestionario. Método Alpha de Cronbach

Iltem Analysis of Questdo 1; Questéo 2; Questdo 3; Questao 4; Questao 5;
Questéo 6; Questao 7

Correlation Matrix

Questdo 1 Questdo 2 Questdo 3 Questdo 4 Questdo 5 Questdo 6
Questdao 2 0,719
Questdao 3 0,457 0,475
Questdo4 0,621 0,646 0,502
Questdo5 0,604 0,662 0,642 0,547
Questdo6 0,407 0,438 0,501 0,579 0,599
Questdo7 0,712 0,633 0,412 0,625 0,535 0,568

Cell Contents: Pearson correlation

Item and Total Statistics

Total

Variable Count Mean StDev
Questdo1l 97 4,330 0,910
Questdao 2 97 4,268 0,930
Questdo 3 97 4,216 0,904
Questdao 4 97 4,165 0,862
Questdao 5 97 4,227 0,848
Questdo 6 97 4,206 0,912
Questdao 7 97 4,186 0,870
Total 97 29,598 4,938

Cronbach’s alpha = 0,9007

Omitted Item Statistics

Ad. Squared

Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach’s
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha

Questdo1l 25,268 4,229 0,7376 0,6594 0,8824
Questdo 2 25,330 4,202 0,7501 0,6431 0,8809
Questdo 3 25,381 4,334 0,6115 0,4536 0,8969
Questdo 4 25,433 4,267 0,7392 0,5751 0,8825
Questdo 5 25,371 4,265 0,7571 0,6402 0,8806
Questdo 6 25,392 4,310 10,6337 0,5279  0,8945
Questdo 7 25,412 4,267 0,7313 0,6214 0,8833



APENDICE E — Andlise estatistica do servigco odontolégico: ICT/Unesp

DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informéatica - ICT/UNESP

Data da Impressao:

16/04/2018 as 10:06

Impresso por:

DENTALQUIZ - UNESP

Estatisticas

Consultério:

Consultério Odontoldgico

N? CRO:

9999993

Filtros:

Total de Avaliagdes:

50 de 50 (100.0%)

Satisfacao média (geral):

4.1 de 5.0 pontos (82.0%)

Grafico de satisfacao (geral):

Grafico de satisfacao (por género):

Grafico de satisfacao (por idade):

Grafico de satisfacao (por escolaridade):
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Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP

Data da Impressao:

16/04/2018 as 10:06

Impresso por:

DENTALQUIZ - UNESP

Questionario

Como vocé avalia este
consultério quanto a limpeza de
forma geral (chdo e paredes das
salas de atendimento, recepgao,
banheiro, entrada)?

Como é a sua satisfagdo em
relagdo ao uso de equipamentos
de seguranga, como luvas,
mascara, 6culos e gorro pelo
profissional e sua equipe?

Avalie a limpeza do
equipamento onde é atendido
(cadeira, cuspideira, refletor de
luz, etc.)
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Como vocé avalia o

armazenamento dos 45
instrumentais utilizados neste A
consultério (instrumentais sao 40

objetos geralmente metalicos que -
sdo levados a boca dos

pacientes, como espelho, pinga, 30
brocas, etc. O armazenamento "~
diz respeito as embalagens ou
caixas de onde o dentista retira 20
os instrumentais para atendé-lo)?

Muito satisfeito (% ndiferente/Nao sei (% Muito insatisfeito

Avalie os materiais descartaveis
utilizados neste consultério, como
sugador, luvas, plasticos que 50
protegem o motorzinho, alga do
refletor, etc.?

Como vocé avalia a conduta do
profissional ao manusear
objetos com as luvas durante a
consulta, como fichas, canetas, 35
instrumentais que cairam no
chao, telefone, maganetas, etc.
neste consultério?

Muito satisfeito (% ndiferente/Ndo sel (% Muito insa

Avalie as instalagoes deste
consultério, como banheiro,
iluminagao, circulagao de 50
ar/refrigeracéo, espago para

circulacao das pessoas, rampas
de acesso, etc.? 40




Se vocé se lembrou de algo que
nao foi considerado
anteriormente, gostariamos de
saber sua opiniao para melhor
atendé-lo:

1) Demora um pouco pra ser atendido

2) Os pacientes deveriam usar toca

3) Alunos ficaram conversando sobre jogos, namoradas durante o meu atendimento
4) Muito satisfeito

5) Na primera vez ficamos perdidos pra achar a clinica. Devei ser melhor sinalizado
no papel e nas paredes

6) Nao tem bebedoro

7) Falta informacao melhor de qual clinica devemos ir. Muito quente sala de espera
8) Nao colocou babador e banhero sujo

DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informética - ICT/UNESP

Data da Impressao:

16/04/2018 as 10:06

Impresso por:

DENTALQUIZ - UNESP

Analise de importancia

Classificagdo de importancia (+ pontos, + importante) da biosseguranca na visao dos seus clientes:

Limpeza Geral

4.6 de 5.0 pontos, 92.0%

Uso de equipamentos de seguranca
(luvas, mascara, 6culos e gorro)

4.4 de 5.0 pontos, 88.0%

Limpeza do equipamento
(cadeira, cuspideira, refletor de luz)

4.5 de 5.0 pontos, 90.0%

Esterilizagcdo e armazenamento dos instrumentais

4.6 de 5.0 pontos, 92.0%

Uso de materiais descartaveis
(sugador, babador, plasticos em geral)

4.6 de 5.0 pontos, 92.0%

Tocar objetos com a luva usada

(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico)

4.2 de 5.0 pontos, 84.0%

Instalagoes do consultério

4.4 de 5.0 pontos, 88.0%

Analise de Gap (prioridade)

Satisfacao Importancia Lacuna Resultado
Limpeza Geral 4.1 4.6
Uso de equipamentos de seguranca 4.1 4.4
(luvas, mascara, 6culos e gorro) . .
Limpeza do equipamento 4.1 45
(cadeira, cuspideira, refletor de luz) * <
Esterilizacdo e armazenamento dos instrumentais 41 4.6
Uso de materiais descartaveis 4.1 46
(sugador, babador, plasticos em geral) : :
Tocar objetos com a luva usada 4.2 4.2
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico) ' i
Instalagoes do consultério 4.0 4.4
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APENDICE F —Analise estatistica do servico odontoldgico: consultério particular

DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP

Data da Impressao:

16/04/2018 as 11:30

Impresso por:

DENTALQUIZ - CONSULTORIO PARTICULAR

Estatisticas
Consultorio: Filtros:
Consultorio Odontoldgico
N? CRO:
9999991
Total de Avaliacdes: Satisfagdo média (geral):
22 de 22 (100.0%) 4.6 de 5.0 pontos (92.0%)

Grafico de satisfacao (geral):

Grafico de satisfacao (por género):

Grafico de satisfacao (por idade):

Grafico de satisfacao (por escolaridade):
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DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP

Data da Impressao:

16/04/2018 as 11:30

Impresso por:

DENTALQUIZ - CONSULTORIO PARTICULAR

Questionario

Como vocé avalia este
consultério quanto a limpeza de
forma geral (ch@o e paredes das
salas de atendimento, recepcao,
banheiro, entrada)?

Como é a sua satisfacdo em
relacdo ao uso de equipamentos
de seguranga, como luvas,
mascara, 6culos e gorro pelo
profissional e sua equipe?

Avalie a limpeza do
equipamento onde é atendido
(cadeira, cuspideira, refletor de
luz, etc.)
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Como voceé avalia o
armazenamento dos
instrumentais utilizados neste
consultério (instrumentais sao
objetos geralmente metalicos que
sdo levados a boca dos
pacientes, como espelho, pinga,
brocas, etc. O armazenamento
diz respeito as embalagens ou
caixas de onde o dentista retira
o0s instrumentais para atendé-lo)?

Avalie os materiais descartaveis
utilizados neste consultério, como
sugador, luvas, plasticos que
protegem o motorzinho, alga do
refletor, etc.?

Como vocé avalia a conduta do
profissional ao manusear
objetos com as luvas durante a
consulta, como fichas, canetas,
instrumentais que cairam no
chao, telefone, macanetas, etc.
neste consultério?

3

Avalie as instalac6es deste
consultério, como banheiro,
iluminagao, circulagao de
ar/refrigeracéo, espago para
circulacdo das pessoas, rampas
de acesso, etc.?

ferente/Nao se
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Se vocé se lembrou de algo que 1) Otimos profissionais.

nao foi considerado
anteriormente, gostariamos de
saber sua opiniao para melhor
atendé-lo:

DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP

Data da Impressao:

16/04/2018 as 11:30

Impresso por:

DENTALQUIZ - CONSULTORIO PARTICULAR

Analise de importancia

Classificagao de importancia (+ pontos, + importante) da biosseguranca na visao dos seus clientes:

Limpeza Geral

5.0 de 5.0 pontos, 100.0%

Uso de equipamentos de seguranca
(luvas, mascara, 6culos e gorro)

5.0 de 5.0 pontos, 100.0%

Limpeza do equipamento
(cadeira, cuspideira, refletor de luz)

4.9 de 5.0 pontos, 98.0%

Esterilizacao e armazenamento dos instrumentais

5.0 de 5.0 pontos, 100.0%

Uso de materiais descartaveis
(sugador, babador, plasticos em geral)

5.0 de 5.0 pontos, 100.0%

Tocar objetos com a luva usada
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico)

4.7 de 5.0 pontos, 94.0%

Instalagoes do consultério

4.8 de 5.0 pontos, 96.0%

Analise de Gap (prioridade)

Satisfacao Importancia Lacuna Resultado
Limpeza Geral 4.7 5.0
Uso de equipamentos de seguranca 47 5.0
(luvas, mascara, 6culos e gorro) : :
Limpeza do equipamento 46 49
(cadeira, cuspideira, refletor de luz) ’ ’
Esterilizacao e armazenamento dos instrumentais 4.5 5.0
Uso de materiais descartaveis 47 5.0
(sugador, babador, plasticos em geral) ’ :
Tocar objetos com a luva usada 47 47
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico) * :
Instalacoes do consultério 4.6 4.8
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APENDICE G - Andlise estatistica do servico odontolégico: franquia odontologica

DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informética - ICT/UNESP

Data da Impressao:

06/04/2018 as 09:03

Impresso por:

DENTALQUIZ - FRANQUIA

Estatisticas

Consultério:

Consultério Odontolégico

N¢ CRO:

9999992

Filtros:

Total de Avaliagdes:

25 de 25 (100.0%)

Satisfacao média (geral):

4.2 de 5.0 pontos (84.0%)

Grafico de satisfagao (geral):

Grafico de satisfacao (por género):

Grafico de satisfacao (por idade):

Grafico de satisfacao (por escolaridade):
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Data da Impressao:

06/04/2018 as 09:03

Impresso por:

DENTALQUIZ - FRANQUIA

Questionario

Como vocé avalia este
consultério quanto a limpeza de
forma geral (chao e paredes das
salas de atendimento, recepgao,
banheiro, entrada)?

Como é a sua satisfagdo em
relagao ao uso de equipamentos
de seguranga, como luvas,
mascara, oculos e gorro pelo
profissional e sua equipe?

Avalie a limpeza do
equipamento onde é atendido
(cadeira, cuspideira, refletor de
luz, etc.)

to satisfeito (% ndiferente/Nao sei (% Muito
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Como vocé avalia o
armazenamento dos
instrumentais utilizados neste
consultorio (instrumentais sdo
objetos geralmente metalicos que
sao levados a boca dos
pacientes, como espelho, pinga,
brocas, etc. O armazenamento
diz respeito as embalagens ou
caixas de onde o dentista retira
os instrumentais para atendé-lo)?

Avalie os materiais descartaveis
utilizados neste consultério, como
sugador, luvas, plasticos que
protegem o motorzinho, alca do
refletor, etc.?

Como vocé avalia a conduta do
profissional ao manusear
objetos com as luvas durante a
consulta, como fichas, canetas,
instrumentais que cairam no
chao, telefone, macganetas, etc.
neste consultério?

Avalie as instalacoes deste
consultério, como banheiro,
iluminagao, circulacédo de
ar/refrigeracao, espaco para
circulagao das pessoas, rampas
de acesso, etc.?

97



Se vocé se lembrou de algo que 1) Melhorar o equipamento que faz limpeza pois ele molha a gente
nao foi considerado
anteriormente, gostariamos de
saber sua opiniao para melhor
atendé-lo:

DentalQuiz v1.0.0 Copyright © 2018
Diretoria Técnica de Informatica - ICT/UNESP

Data da Impressao:

06/04/2018 as 09:03

Impresso por:

DENTALQUIZ - FRANQUIA

Andlise de importancia

Classificagao de importancia (+ pontos, + importante) da biosseguranca na visao dos seus clientes:

Limpeza Geral 4.5 de 5.0 pontos, 90.0%

Uso de equipamentos de seguranca 4.4 de 5.0 pontos, 88.0%
(luvas, mascara, 6culos e gorro)

Limpeza do equipamento 4.4 de 5.0 pontos, 88.0%
(cadeira, cuspideira, refletor de luz)

0,
Esterilizagcao e armazenamento dos instrumentais 4.2 do5.0 pontos, 84.0%

Uso de materiais descartaveis 4.3 de 5.0 pontos, 86.0%
(sugador, babador, plasticos em geral)

Tocar objetos com a luva usada 3.9 de 5.0 pontos, 78.0%
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico)

0,
Instalacoes do consultério 4.0 de 5.0 ponitos, 80.0%

Analise de Gap (prioridade)

Satisfacao Importancia Lacuna Resultado
Limpeza Geral 4.4 45
Uso de equipamentos de seguranca 43 4.4
(luvas, mascara, 6culos e gorro) ’ ’
Limpeza do equipamento 4.0 4.4
(cadeira, cuspideira, refletor de luz) : :
Esterilizacao e armazenamento dos instrumentais 41 4.2
Uso de materiais descartaveis 40 43
(sugador, babador, plasticos em geral) : :
Tocar objetos com a luva usada 39 39
(sendo 1 - pouco critico e 5 - muito critico) ’ :
Instalagdes do consultorio 4.2 4.0
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DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA DE MARKETING PARA MEDIGAO
DO NIVEL DE BIOSSEGURANGA DO CONSULTORIO ODONTOLOGICO

Pesquisador: THAYLA TESSA SCARABEL MACIEL

Area Temitica:

Versdo: 1

CAAE: 69113417.9.0000.0077
Instituigao Proponente: Instituto de Ciéncia e Tecnologia de Sdo José dos Campos - UNESP

Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER

Namero do Parecer: 2.127.101

Apresentagao do Projeto:
A abordagem ao cliente como parte integrante e ndo alienével do processo permite que ele perceba o valor

do servigo e passe a ser um co-criador deste valor. De acordo com estudos na area de pesquisas de
avaliagdo sobre os servigos de saude, ao solicitar que o cliente avalie o atendimento recebido, ndo apenas o
valoriza ao colocé-lo em uma posigédo de sujeito participante do processo de atendimento, como também
permite que as informagdes captadas sejam utilizadas como uma importante ferramenta de Marketing
odontolégico, pois estas poderdo se transformar em melhorias para o consultério, refletindo na satisfagéo do
cliente e no aumento da adesao ao servigo.

Objetivo da Pesquisa:
Objetivo primario: Elaborar um questiondrio e desenvolver uma ferramenta de marketing digital, em formato

de site responsivo, para medir o nivel de percep¢édo de biosseguranga do consultério odontoldgico, sob a
perspectiva de seus proprios clientes.

Objetivos Secundarios:

a) Identificar como os clientes percebem o ambiente odontoldgico quanto aos quesitos de biosseguranga por
meio de pesquisa exploratéria; b)Elaborar um questiondrio com base nas informagoes coletadas no item

anterior sobre as principais percepgdes dos clientes quanto a

pr—— - - - .
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Continuagio do Parecer: 2,127,101

biosseguranga do consultério;c) Desenvolver a ferramenta em parceria com uma equipe de T.l., aqual o

cirurgido-dentista podera utilizar com seus clientes para melhorar o servico prestado a partir das opinides de
seus clientes;d) Experimentar da ferramenta.

Avaliagao dos Riscos e Beneficlos:

Segundo o pesquisador, a pesquisa possui risco de grau minimo de origem psicolégica, intelectual e/ou
emaocional. Existe a possibilidade de constrangimento ao responder o questiondrio, desconforto, quebra de

sigilo e anonimato.
Quanto aos beneficios: Nao ha beneficios e vantagens diretas aos participantes neste momento, entretanto

os dados coletados servirdo para melhorar os servigos

odontoldgicos que adotarem este questiondrio.

Comentarios e Consideragdes sobre a Pesquisa:

A pesquisa esta delineada adequadamente segundo padrdes éticos e cientificos.
Consideragdes sobre os Termos de apresentagio obrigatéria:

Foram apresentados adequadamente todos os termos obrigatérios.

Recomendagdes:

A pesquisadora devera se atentar o prazo de envio de relatério cientifico, quando for solicitado, para néo
incorrer na penalidade de néo ter novo protocolo analisado pelo CEPH-ICT-CSJ-UNESP.
Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgdes:

O projeto de pesquisa esta aprovado.

Consideragdes Finais a critério do CEP:

O Colegiado acata o parecer da relatora.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situagdo
Informagdes Basicas|PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_P | 31/05/2017 Aceito
do Projeto ROJETO 932280.pdf 16:49:15
Folha de Rosto folhaderosto.pdf 31/05/2017 | THAYLA TESSA Aceito

. 16:38:44 | SCARABEL MACIEL
Projeto Detalhado / |Projeto_MP.pdf 29/05/2017 |THAYLA TESSA Aceito
Brochura 18:12:57 |SCARABEL MACIEL
Investigador
Outros Questionario.pdf 29/05/2017 |THAYLA TESSA Aceito
18:06:22 | SCARABEL MACIEL

i!r Enderego: Av.Eng® Francisco José Longo 777 |
| Bairro: Jardim S3o Dimas CEP: 12.245-000 |
| UF: sP Municiplo: SAO JOSE DOS CAMPOS |
| Telefone: (12)3947-9078 Fax: (12)3847-9010 E-mall: ceph@fosjc.unesp.br



e I S T
}

| © UNESP-INSTITUTODE |
| CIENCIA E TECNOLOGIA - <GREIvaforme

CAMPUS DE SAO JOSE DOS ;
Cm&;;&;damz.uttc; - V -
Outros Formulario_Validacacao.pdf 29/05/2017 | THAYLA TESSA Aceito
18:04:40 | SCARABEL MACIEL _
TCLE/Termos de  |Termo_de_Consentimento_Livre_e_Escl| 29/05/2017 |THAYLA TESSA Aceito
Assentimento / arecido.pdf 17:59:52 |SCARABEL MACIEL
Justificativa de
Auséncia
Situagédo do Parecer:
Aprovado
Necessita Apreciagdo da CONEP:
Nao
SAO JOSE DOS CAMPOS, 20 de Junho de 2017
)
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‘Assinado por:
Denise Nicodemo
(Coordenador)
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