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1 INTRODUCAO

A participagdo do usuario, passa a incorporar o SUS, a partir da lei
8.142/1990 (Brasil, 1990b). Com tal participagdo passa-se a questionar a
qualidade dos atendimentos, através da abordagem de satisfacdo dos usudrios em
saude, trazendo julgamento, expectativas e possibilitando a visualizagao dos
problemas, fatos esses importantes para gestores na elaboragdo de estratégias
visando melhorar os atendimentos e redirecionar as politicas publicas em satude
(Nickel et al.,2009).

A qualidade em saude ¢ resultado da soma de vérios fatores, dentre eles,
eficiéncia e satisfagcdo. Para que se possa avaliar os servi¢os no quesito qualidade,
¢ necessario identificar o usudrio. Sob este aspecto, perguntas relacionadas a
qualidade no ambito do atendimento estdo diretamente ligadas a satisfacdo dos
usudrios com determinado atendimento (Emmi, Barroso, 2008).

Tal satisfacao do usuario do SUS esta diretamente relacionada com fatores
ligados a qualidade da assisténcia, a interacdo com profissional de saude e a
resolutividade do atendimento. Verifica-se que a avaliagao da satisfacdo dos
usudrios, faz-se necessario como instrumento de formulacgao de politicas de saude
que visem a ampliacdo do acesso (Chaves et al.,2011).

Para Houle (2008), as historias de cada usudrio, sdo o resultado de
experiéncias de vida [...], e sendo individuais, podem ser consideradas uma
metonimia da vida da sociedade. Apesar de haver diferentes padrdes de qualidade
em diferentes momentos da vida (Fadel, Regis, 2009).

Para o Ministério da Saude, avaliar saude, tem como precedentes,
avaliacao da eficiéncia, eficacia e efetividade, bem como resultados relacionados
ao risco e satisfacao dos usudrio diante dos servigos ofertados, visando qualidade

e resolubilidade (Brasil,2004).



Sao diminutos os trabalhos desenvolvidos a partir da avaliacao do usuario,
focando na atencgdo basica em odontologia. Grande parte das pesquisas, dedicam-
se a servigos de especialidades, avaliacdo de um servico especifico (Moimaz et
al., 2016).

Pesquisas voltadas para a compreensao de varias dimensdes que envolvam
satisfagdo do usudrio na odontologia, permitem uma andlise mais ampla e mais
constante do atual sistema, possibilitando que haja dados para formulacao de
planejamento e estratégias pela gestao publica.

Dentro dessa perspectiva, levando em consideracdo a importancia da
satisfacdo do usuario, o objetivo deste trabalho foi conhecer a satisfagao dos
usudrios quanto ao atendimento odontologico nas Unidades Basicas de Saude
(UBS) do Municipio de Sao José dos Campos identificando as necessidades de
acoes e fornecendo subsidios aos gestores para a construcao de um servigo que va

de encontro com as expectativas daqueles que dele necessitam.



2. ARTIGO

2.1 Artigo - Claro JM, Teixeira SC. Satisfa¢do aos atendimentos odontologicos
no Sus: a visao do usuario/ Public oral and dental Health Service: user

satisfaction*®

RESUMO

O objetivo deste trabalho foi avaliar o nivel de satisfagdo do usuario do SUS das
unidades basicas de satde (UBS) da cidade de Sao José¢ dos Campos- SP,
caracterizando-o segundo questionario socioecondmico e utilizando pesquisa do
tipo inquérito a partir do questionario para Avaliagao da Satisfagdo dos Usuarios
com Servigos Publicos de Saude Bucal (QASSaB). Foram entrevistadas 390
pessoas de todas as UBS que possuem atendimento odontologico da cidade de
Sao José dos Campos, numa escolha aleatoria, com erro amostral de 5%, nivel de
confianca de 95%, distribui¢do mais heterogénea. Como resultado final,
observou-se uma avaliagcdo positiva nos aspectos questionados, sendo que 89,7 %
dos entrevistados consideram como sendo bom o atendimento odontolégico
oferecido pelo sistema. Estatisticamente, observou-se o valor final de QASSaB
de 3,33, numa escala de 1 a 5, sendo um o pior resultado e 5 o melhor resultado.
Houve alto percentual de satisfacdo com o servigo de saude oferecido nas UBS,
evidenciando a avaliag@o positiva do usudrio sobre o atendimento, o que permite
concluir que a avaliagdo pode estar mais relacionada a humanizac¢ao nos servicos
do que as caracteristicas sociodemograficas da populacdo. Espera-se que os
resultados apresentados no estudo possam contribuir para praticas e politicas de
saude bucal.

Palavras-chave: Satisfacdo do wusuario. SUS. Satde bucal. Qualidade da
assisténcia da Saude.

*Artigo elaborado de acordo com as normas do Periodico CIENCIA E SAUDE COLETIVA (Print
version ISSN 1413-8123). Submetido em: 09/07/2018.



ABSTRACT

The objective of this paper is to evaluate user satisfaction level at the primary
health care clinics in the city of Sdo José dos Campos, state of Sao Paulo. This
was done using Dental Health Services Quality Questionnaire (known in Brazil
as QASSaB) created specifically for the Brazilian reality and validated for use
with public health patient’s perception of problem resolution and quality of
service provided. Three hundred and ninety patients were interviewed in all
public primary health clinics in Sdo José dos Campos providing dental and oral-
health services. Interviewees were randomly selected, with a sample error of 5%,
statistical confidence level of 95% and more heterogeneous distribution. We
observed that all aspects of the survey were rated positively by patients. 89.7% of
those surveyed evaluated the dental and oral-health services provided as good.
We observed, statistically, a final result of the Dental Health Services Quality
Questionnaire (known in Brazil as QASSaB) of 3.33 in a scale of 1 to 5. In this
scale 1 represents the worst result and 5 the best result. The services offered at
the UBS received a high satisfaction score, which demonstrates the positive
evaluation of the treatment by the user. This high result allows us to conclude that
the perception of quality may be more closely linked to the humanization of
services than with the socio-demografics of the population.

Keywords: Public Health Services. Patient satisfaction. Oral health. Health
service quality.



INTRODUCAO

De acordo com o artigo 196 da Constituigao Federal (1988), “ a satde ¢

9]

direito de todos e dever do Estado™. Tal direito foi regulamentado pela Lei
Organica da Saude, 8.042 e 8.142 de 1990, estabelecendo formatacdo do Sistema
Unico de Saude (SUS)? a participa¢do popular ¢ o controle social na gestio da
saude, tendo como instancias legalmente instituidas as Conferéncias e os
Conselhos de Saude.

A ideia de satisfacao do usuario em saude tornou-se um dos elementos da
avaliagdo da qualidade em saude e passou a ser amplamente perseguida pelos
profissionais do servigo, pesquisadores e gestores *. Com Donabedien*, em 1984,
ao lado da avaliacdo da equipe médica e comunidade. A qualidade passou a ser
vista a partir de tais angulos, de forma complementar e, a0 mesmo tempo,
independente. Nas avaliagdes de qualidade foram incorporados os pacientes, com
intuito de mensurar a qualidade dos servicos. A partir de entdo, os usudrios,
passam a ter papel fundamental nas estratégias em satide e no direcionamento de
acoes das politicas publicas. Os usuarios, como parte integrante do sistema de
avaliacao da qualidade, agora passam a ndo poder mais ser ignorados ¢ a ideia de
satisfagdo do paciente como um atributo da qualidade tornou-se um objetivo em
si e ndo apenas um meio de produzir a adesdo do paciente ao tratamento, como
era comum nos objetivos de estudos anteriores.

Vaitsman® sugere que a partir de entdo, acontece um ambiente propicio
para o desenvolvimento de pesquisas de avaliagdo a partir das percepgoes dos
usudrios, que normalmente passam a ser feitas por meio da coleta direta de
informacdes e producdo de dados estatisticos, que megam a qualidade de forma

objetiva.
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A avaliagdo da qualidade da atengdo a satde pode ser construida a partir
do estudo do grau de satisfagao do usuario, a quem se deve o porqué da existéncia
de um servigo de saude®.

Cientes de que a qualidade relatada pelo paciente possa estar muito mais
relacionada a maneira como ele ¢ tratado do que com os aspectos técnicos da
assisténcia propriamente dita, verifica-se a importancia de estudos de avalia¢ao da
satisfacdo do usuario, sendo esta uma maneira democratica de avaliacdo,
possibilitando a participa¢do social preconizada pela reforma sanitaria brasileira’.
Soma-se ainda que esse tipo de avaliagdo pode auxiliar nos processos de tomada
de decisdo, planejamento, distribuicao de recursos e priorizacdo das agdes em
saude bucal®

Diante do exposto, verifica-se que a avaliacao da satisfacao dos usuarios,
faz-se necessaria como instrumento de formulacdo de politicas que visem a

ampliagdo do acesso a satde’.

MATERIAIS E METODOS

Esta pesquisa trata-se de um estudo de avaliagdo com delineamento
observacional, analitico e transversal, realizado por meio de inquérito aplicado
pela pesquisadora. A pesquisa foi aprovada pelo CEP do Instituto de Ciéncia e
Tecnologia da UNESP (67717717.1.0000.00.77) e pela prefeitura da cidade de
Sao José dos Campos.

O estudo foi realizado nas dependéncias de todas as 39 unidades bésicas
de satde (UBS) que possuem atendimento odontologico do municipio de Sao José
dos Campos —SP, que possui uma populacao estimada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) de 703.219 habitantes (2017).

A populacgao de referéncia foi composta de pessoas com idade superior a

18 anos, que ja passaram por atendimento odontoldgico naquela unidade onde
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ocorreu a entrevista.

Para a realizagao do céalculo do tamanho da amostra (n), foi utilizado o
programa estatistico Survey Monkey, numa escolha aleatoria, com erro amostral
de 5%, nivel de confianca de 95%, distribui¢do mais heterogénea. Para a
maximizacao da amostra, aumentou-se o (n) de 383 para 390.

O instrumento de pesquisa utilizado foi Questionario para Avaliagao da
Satisfagdo dos Usudrios com Servicos Publicos de Saude Bucal (QASSaB) que
foi construido para os servigos brasileiros, sendo devidamente validado!®.
Levando em consideragdo as dimensdes da qualidade do servigo, esse
questionario visa medir a satisfacdo dos usudrios com o servi¢o, usando uma
escala do tipo Likert, com manifestagcao de respostas variando de excelente a
péssimo, sendo tratadas como variaveis ordinais. Desenvolvido com base no
modelo ampliado de avaliagdo da qualidade proposto por Donabedien'!, resultou,
ap6s andlise fatorial, em sete dimensdes da qualidade: acessibilidade,
resolutividade, ambiente fisico e limpeza, relacdes humanas, qualidade técnico-
cientifica, eficacia e aceitabilidade.

Considera-se como Acessibilidade o quanto esse servigo esta disponivel a
seus usudrios. Resolutividade ou Efetividade como a capacidade do servigo de
resolver as situacdes de sua competéncia, solicitadas pelos usudrios, em situagao
cotidiana Ambiente Fisico e Limpeza definem o conforto e a limpeza do ambiente.
Relagdes humanas refere-se como se ddo as relagdes interpessoais entre
profissional e o usuario dentro do servigo. Qualidade Técnico-Cientifica trata do
quanto os equipamentos utilizados pelo servico encontram-se adequados a
tecnologia atual. Eficacia refere-se a capacidade do servigo de produzir o
resultado esperado em condicdes ideais. E a aceitabilidade trata de quando o
fornecimento do servico esta de acordo com as normas culturais, sociais € com as
expectativas do usuario!?.

As variaveis analisadas neste estudo foram divididas como sendo
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dependentes: Grau de satisfagdo do usuario, categorizada nas sete dimensdes
previstas no QASSaB; e independentes: idade, sexo, nivel socioecondmico,
episodio de dor de dente nos ultimos seis meses, auto-percepgao sobre saude
bucal.

A coleta dos dados foi realizada por meio de entrevista pessoal
padronizada, aplicada pela pesquisadora, nas recepcdes de cada UBS, com a
prévia autorizacdo do entrevistado. O formuldrio de entrevista foi composto por 2
partes, sendo a primeira relativa a dados demograficos, socioecondmicos e de
percep¢ao do ambiente do entrevistado (Anexos); e a segunda, constituida pelo
QASSaB.

ApoOs a coleta dos dados as fichas foram conferidas e numeradas com a
utilizacdo do Programa Microsoft Office Excel 2007 e software MedCalc, versao
13.0.2. O tratamento estatistico incluiu a codificagdo, digitacdo e edicdo dos
dados. Para minimizar possiveis inconsisténcias, a digitacdo dos dados foi
realizada por dois pesquisadores e confrontada posteriormente. Os dados foram
submetidos a analise descritiva para a obten¢ao de frequéncias absoluta e relativa
das variaveis analisadas, visando identificar varidveis independentes associadas
ao grau de satisfacdo dos usudrios. Para a andlise da pontuacdo obtida com a
aplicagdo do QASSaB, usou-se a andlise das dimensdes, que segundo as
caracteristicas e resultado das comparagdes optou-se por utilizar o teste nado
paramétrico de Kruskal-Wallis e o teste Mann-Whitney.

Para identifica¢ao de variaveis associadas a satisfacdo com o atendimento,
foi conduzida a analise multivariada regressao linear com uso do método stepwise

backward para sele¢ao das varidveis no modelo final .

RESULTADOS E DISCUSSAO

Ap6s estudo amostral, 390 usuérios foram entrevistados em 39 UBS do
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municipio de Sdo Jos¢ dos Campos- SP. Em cada uma das UBS, foram
entrevistados 10 usudrios.

A 1dade dos entrevistados variou entre 18 e 83 anos, com uma média de
47,10 anos (DP = 17,22). Para caracterizacdo socioecondmica temos a Tabela 1,
onde se apresentam as varidveis demograficas e socioecondmicas da populagao
estudada. A maioria entrevistada foi do sexo feminino, 76,2%. A analise desses
dados ndo diferiu de achados em outros estudos®?%?’. Segundo a pesquisa nacional
por amostra de domicilios?® identificou-se que 70% da popula¢do que busca
servigos de saude bucal sao do sexo feminino. Este dado pode estar relacionado

14-16

ao fato de que como ja observado em monografias'® em estudos nacionais e

internacionais'’%

a maioria dos usuarios ¢ mulher. Outro fato que pode estar
relacionado ¢ a maior disponibilidade de tempo para comparecer as unidades de
saude publica no horario de funcionamento, em razdo das mulheres apresentarem
um nivel de ocupagdo (percentual de pessoas ocupadas) mais baixo que os
homens. Apesar do fato que os homens possuam maiores taxas de
morbimortalidade, eles resistem mais a buscar a assisténcia primaria, um dos
motivos da criagdo da Politica Nacional de Atencao Integral a Saide do Homem
pelo Ministério da Saude?'.

Quanto ao nivel de escolaridade, a maior parte respondeu ter cursado até
o ensino médio completo 30,5%. Na avaliagdo do perfil socioecondmico deste
estudo, a classe social dominante foi a C sendo 33,1% da amostra, congruente
com a meédia nacional. A distribuicdo com as varidveis independentes estdo na
Tabela 1 .De acordo com a pesquisa realizada pela ABEP (2012), a maior parte
da populagdo nacional se enquadra na classe C, correspondendo a 26,3% da

ABEP. Nos estudos de Moimaz et al. (2010)*? e Felchilcher et al (2015)%,

encontraram a maior parte dos usuarios pertencentes a classe social dominante D.
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Tabela 1-Caracterizacdo dos usudrios segundo o sexo, escolaridade, rede de

distribuicao de agua e renda

Variavel N %
Género

Feminino 297 76,2
Masculino 93 23,8
Escolaridade

Sem escolaridade 9 2,3
Fundamental incompleto 111 28,5
Fundamental completo 77 19,7
M¢édio incompleto 36 9,2
M¢édio completo 119 30,5
Superior incompleto 7 1,8
Superior completo 23 5,9
Pés graduagdo 8 2,1
Agua

Rede geral de distribuicao 358 91,8
Poco ou nascente 24 6,2
Outro meio 8 2,1
Rua

Asfaltada/Pavimentada 356 91,3
Terra/Cascalho 34 8,7
Renda

Até 1/2 SM 16 4,1
Entre 1/2e 1 SM 93 23,8
Entre 1 e 2 SM 87 22,3
Entre 2 ¢ 3 SM 129 33,1
Entre 3¢5 SM 63 16,2
Acima de 5 SM 2 0,5

Fonte: produgdo propria- Ago/18.

Quanto ao grau de satisfacdo do usudrio foram utilizadas as sete
dimensoes previstas no QASSaB: acessibilidade, resolutividade, ambiente fisico
e limpeza, relagdes humanas, qualidade técnico-cientifica, eficacia e
aceitabilidade, variando numa escala de 1 a 5, sendo 1 (péssimo), 2 (ruim), 3

(regular), 4 (boa) e 5 (excelente), onde 1 relacionava-se a pior condig¢do, sendo
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uma visao negativa do servico e 5 a melhor condi¢ao, sendo uma visao positiva
do servigo. A distribuicdo das varidveis dependentes estdo na Tabela 2.

A classificacdo relagdes humanas dentista x paciente obteve uma média
3,89, sendo classificada como boa (nota 4), a maioria (44, 6 %) classificaram a
atencdo ou tratamento recebido pelo dentista como bom e 38,5% classificou a
dimensdo relagoes humanas (outros profissionais de saide) como regular.

A dimensao eficacia obteve uma média de 3,15, onde o paciente relata que
apresentou algum desconforto apos a intervencao profissional. Para dimensoes de
aceitabilidade e ambiente fisico (limpeza) uma média de 3,82 e 3,83
respectivamente, sendo classificados como sendo bons.

A dimensao qualidade técnico-cientifica, que tange a modernidade dos
equipamentos obteve uma média de 3,27, sendo que os usuarios consideraram que
0s equipamentos nao eram nem “ super modernos” nota (5) na escala e nem
“desatualizados™ nota (1) na escala.

Para dimensdes de efetividade x resolutividade obteve-se uma média de
2,96, sendo que o usuario considerou-se “satisfeito” com a capacidade de
mastigacdo e aparéncia dos dentes.

A dimensao acessibilidade/disponibilidade teve a menor média de
avaliacao do usuario, 2,53.

Num pardmetro geral, ao se avaliar as varidveis contidas no QASSaB
(relacdo dentista-paciente, relacio com outros profissionais, desconforto,
obtencao de vaga, tempo de espera, equipamento, limpeza da recepgao, limpeza
dos banheiros, explicagdo do tratamento, aparéncia dos dentes, capacidade de
mastigacdo) a nota QASSaB obteve como resultado uma média de 3,33, com
desvio padrao de 0,51 sendo classificada como regular. Este fato pode estar
relacionado dentre outros fatores ao tempo de espera do momento do
agendamento até a consulta final, que segundo pesquisa de Norris, et al. (2012)%,

0 ndo comparecimento de usudrios a consultas agendadas revelou que a varidvel
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mais associada a este desfecho foi o maior tempo de espera até o dia da consulta
agendada. Essa hipdtese ¢ confirmada pelos resultados do presente estudo.
Corroborando com esses achados, um estudo epidemiologico de abrangéncia
nacional, comparando a utilizacdo de servicos publicos e privados em
odontologia, complementa citando que a insatisfacdo com o atendimento
odontologico publico pode estar relacionada mais a diminuicao da oferta e a
demora em receber o atendimento do que com a avaliagdo da capacidade técnica

do profissional envolvido e dos equipamentos utilizados.

Tabela 2- Descritiva das dimensdes DAS DIMENSOES do QASSaB

Variavel Média DP Mediana Minimo Maximo N

Relagdes humanas 3,89 0,69 4 2,5 5 390
Eficacia 3,15 1,56 3 1 5 390
Acessibilidade/Disponibilidade 2,53 1,33 3 1 5 390
Qualidade técnico-cientifica 3,27 0,66 3 1 5 390
Ambiente fisico-limpeza 3,83 0,70 4 2 5 390
Aceitabilidade 3,82 1,07 4 1 5 390
Efetividade/Resolutividade 2,96 1,15 3 1 5 390

7

QASSaB- MEDIA DAS DIMENSOES 3,33 0,51 3
Fonte: produgéo propria- Ago/18.

W
o
—_

3 4,73 390

Foi estimado o modelo de regressao multipla com todos os pardmetros que
apresentaram significancia nas andlises bivariadas e utilizado o método Stepwise

backward com critério de entrada e saida das variaveis do modelo em 5%72°.
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Tabela 3- Regressao Linear com uso do método Stepwise backward

Erro Estatistica Grausde

Variavel Coeficiente - ) o]
padrao de teste liberdade

Constante 4,51 0,18 613,16 1 <0,001

Escolaridade

Pdés-graduacgao 0,13 0,35 0,13 1 0,719

Superior completo -1,38 0,16 72,40 1 <0,001

Superior incompleto -1,18 0,21 32,79 1 <0,001

Médio completo -1,27 0,14 79,23 1 <0,001

Médio incompleto -1,33 0,15 82,04 1 <0,001

Fundamental completo -1,56 0,15 114,30 1 <0,001

Fundamental incompleto -1,42 0,15 94,90 1 <0,001

Sem escolaridade Referéncia

Agua

Outro meio 0,28 0,16 3,14 1 0,077

Pogo ou nascente 1,28 0,29 19,75 1 <0,001

Rede geral de distribuigao Referéncia

Rua

Terra/Cascalho -0,88 0,28 9,64 1 0,002

Asfaltada/Pavimentada Referéncia

Renda

Acima de 5 SM 0,23 0,29 0,59 1 0,444

Entre 3e 5 SM 0,42 0,12 13,34 1 <0,001

Entre 2 e 3 SM 0,21 0,11 4,10 1 0,043

Entre 1 e 2 SM 0,24 0,11 4,49 1 0,034

Enter 1/2 e 1 SM 0,51 0,11 20,61 1 <0,001

Até 1/2 SM Referéncia

Dor-ultimos 6 meses

Sim 0,25 0,06 18,08 1 <0,001

Nao Referéncia

Moradores -0,07 0,02 14,21 1 <0,001

Regresséo linear comuso do método stepw ise backw ard para sele¢&o das variaveis no modelo final

Fonte: produgdo propria- Ago/18.

O modelo resultou que, conjuntamente, a escolaridade, tipo de tratamento
da agua, tipo de rua em que vive, a renda, a dor nos ultimos 6 meses € 0 nimero
de moradores na residéncia influenciaram estatisticamente na escala QASSaB (p
< 0,05). Entraram no modelo as varidveis idade e regido da UBS, mas sairam do

modelo final, pois as demais variaveis foram mais importantes que elas.
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O valor esperado de QASSaB para pessoas sem escolaridade, com rede
geral de distribuicao de dgua, com rua asfaltada ou pavimentada, com renda até
1/2 SM, sem dor nos ultimos 6 meses que tenham 5 moradores na residéncia foi
de 4,17. Caso sejam alteradas as caracteristicas da pessoa o valor esperado do
QASSaB se altera, por exemplo, para uma pessoa com nivel superior completo
que recebe entre 3 e 5 SM com as demais caracteristicas semelhantes ao exemplo
anterior, se subtrai 1,38 e se soma 0,42 respectivamente ao valor esperado, ou
seja, o valor esperado na escala seria de 3,21. A mudanca nas caracteristicas da
pessoa faz com que o valor esperado na escala QASSaB se some ou se subtraia o
valor do coeficiente correspondente as categorias, sendo que apenas o numero de
moradores deve ser somado apds multiplicar o valor pelo coeficiente -0,07.

A satisfagdo dos usuarios com o servigo oferecido nas UBS, observada
neste estudo, é semelhante a de outros achados da literatura. Em estudo de
Kitamura (2013)° na regiio sudeste de Minas Gerais foram encontradas
avaliacOes positivas para as sete dimensdes avaliadas. Outra pesquisa realizada
no Recife?®, nos centros de especialidades odontologicos (CEQOs), mostrou
avaliacdes positivas nas relacoes de qualidade no atendimento reveladas pelos
usuarios.

Apesar deste panorama, a avaliacao dos servicos de saude, principalmente
os publicos, € um instrumentos de participagao popular, exercendo controle social
e fazendo jus a lei 8.142 de 1990, que regulamentou a participagdo popular no
SUS. Permite melhoria do sistema, beneficiando usudrios, equipe e gestores como

um todo.

CONCLUSAO

Esta pesquisa revelou avaliacdo positiva em relagdao ao atendimento na

atencdo bdsica. Houve alto percentual de satisfacdo com o servigo de saude
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oferecido nas UBS. Entretanto, todos os usuarios entrevistados nesta pesquisa
conseguiram atendimento odontolégico nas UBS, neste caso utilizou-se uma
amostra de demanda ao invés de uma amostra de base populacional. Portanto,
identificamos apenas aqueles que tiveram acesso ao servico, um fato que pode ter
influenciado no grau de satisfa¢do. Entretanto, houve uma baixa expectativa em
relacdo a conseguir a vaga e em relagdo ao atendimento em si.

Este tipo de avaliagdo estimula a participagdo social e auxilia nos
processos de tomadas de decisdes, planejamento, distribuicdo de recursos e

priorizagdo as agdes nos servicos de saude.
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3 CONSIDERACOES GERAIS

O servico odontologico na atengdo basica da satde, ¢ essencial e
indubitavelmente necessita de aprimoramento, quer seja na ampliagdo do
tratamento, no fator resolutividade, quanto na diminui¢ao no tempo de espera para
0 mesmo. Nos parece 6bvio que solugdes individuais sdo limitadas e possuem
baixa efetividade. Visando ampliar o acesso, permitindo suporte a tomada de
decisdo e a eficiéncia, as iniciativas de carater participativo, que incluem
participacdao popular, sio mais amplas e vao ao encontro das agdes e diretrizes
almejadas na Politica Nacional de Saude

Apesar deste estudo ser regional, reflete uma realidade muito comum no
panorama brasileiro. Ressaltamos que ao longo desta pesquisa visualizamos,
diferentes regides de uma mesma cidade, com diferentes situagcdes, com grandes
e pequenas filas para o atendimento odontoldégico, com muita ou pouca demanda.

Mas o que devemos fazer para de fato ter a satisfacdo do usudrio como
principal meta nos atendimentos de satide? Questionamentos como este deverao
ser avaliados em novos estudos. Entendemos que os resultados obtidos na
pesquisa podem ajudar a visualizar as necessidades da populacdo e busca ser uma
contribui¢do as praticas de gestdo e assisténcias desenvolvidas no ambito
municipal, ndo almejando apenas ficar restrita ao campo cientifico. Sob este
panorama, julgamos que o enfrentamento dos problemas para o alcance de uma

politica ideal exige grande investimento por parte dos gestores do SUS.
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APENDICE A- Detalhamento da metodologia

Esta pesquisa trata-se de um estudo de avaliacdo com delineamento
observacional, analitico e transversal, realizado por meio de inquérito aplicado
pela pesquisadora. A pesquisa foi aprovada pelo CEP do Instituto de Ciéncia e
Tecnologia da UNESP (67717717.1.0000.00.77) e pela prefeitura da cidade de
Sao José dos Campos.

O estudo foi realizado nas dependéncias de todas as 39 unidades basicas
de satde (UBS) que possuem atendimento odontologico do municipio de Sao José
dos Campos —SP, que possui uma populacao estimada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) de 703.219 habitantes (2017).

A populacdo de referéncia foi composta de pessoas com idade superior a
18 anos, que ja passaram por atendimento odontoldgico naquela unidade onde
ocorreu a entrevista.

Para a realizagao do céalculo do tamanho da amostra (n), foi utilizado o
programa estatistico Survey Monkey, numa escolha aleatoria, com erro amostral
de 5%, nivel de confianca de 95%, distribui¢do mais heterogénea. Para a
maximizacao da amostra, aumentou-se o (n) de 383 para 390.

O instrumento de pesquisa utilizado foi Questionario para Avaliagao da
Satisfagdo dos Usudrios com Servicos Publicos de Saude Bucal (QASSaB) que
foi construido para os servigos brasileiros, sendo devidamente validado!®.
Levando em consideragdo as dimensdes da qualidade do servigo, esse
questionario visa medir a satisfacdo dos usudrios com o servi¢o, usando uma
escala do tipo Likert, com manifestagcao de respostas variando de excelente a
péssimo, sendo tratadas como variaveis ordinais. Desenvolvido com base no
modelo ampliado de avaliagdo da qualidade proposto por Donabedien'!, resultou,
ap6s andlise fatorial, em sete dimensdes da qualidade: acessibilidade,

resolutividade, ambiente fisico e limpeza, relacdes humanas, qualidade técnico-
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cientifica, eficacia e aceitabilidade.

Considera-se como Acessibilidade o quanto esse servigo esta disponivel a
seus usuarios. Resolutividade ou Efetividade como a capacidade do servico de
resolver as situagoes de sua competéncia, solicitadas pelos usuérios, em situagao
cotidiana Ambiente Fisico e Limpeza definem o conforto e a limpeza do ambiente.
Relagdes humanas refere-se como se ddo as relagcdes interpessoais entre
profissional e o usudrio dentro do servico. Qualidade Técnico-Cientifica trata do
quanto os equipamentos utilizados pelo servico encontram-se adequados a
tecnologia atual. Eficacia refere-se a capacidade do servigo de produzir o
resultado esperado em condic¢des ideais. E a aceitabilidade trata de quando o
fornecimento do servico esta de acordo com as normas culturais, sociais € com as
expectativas do usuario'?,

As variaveis analisadas neste estudo foram divididas como sendo
dependentes: Grau de satisfagdo do usuario, categorizada nas sete dimensdes
previstas no QASSaB; e independentes: idade, sexo, nivel socioecondmico,
episodio de dor de dente nos ultimos seis meses, auto percep¢ao sobre saude
bucal.

A coleta dos dados foi realizada por meio de entrevista pessoal
padronizada, aplicada pela pesquisadora, nas recepcdes de cada UBS, com a
prévia autoriza¢do do entrevistado. O formuldrio de entrevista foi composto por 2
partes, sendo a primeira relativa a dados demograficos, socioecondmicos e de
percep¢ao do ambiente do entrevistado (Anexos); e a segunda, constituida pelo
QASSaB.

ApoOs a coleta dos dados as fichas foram conferidas e numeradas com a
utilizacdo do Programa Microsoft Office Excel 2007 e software MedCalc, versao
13.0.2. O tratamento estatistico incluiu a codificag¢do, digitacdo e edicdo dos
dados. Para minimizar possiveis inconsisténcias, a digitacdo dos dados foi

realizada por dois pesquisadores e confrontada posteriormente. Os dados foram
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submetidos a analise descritiva para a obtengao de frequéncias absoluta e relativa
das variaveis analisadas, visando identificar varidveis independentes associadas
ao grau de satisfacdo dos usuarios. Para a analise da pontuacdo obtida com a
aplicacdo do QASSaB, usou-se a andlise das dimensodes, que segundo as
caracteristicas e resultado das comparagdes optou-se por utilizar o teste nado
paramétrico de Kruskal-Wallis e o teste Mann-Whitney.

Para identificagdo de variaveis associadas a satisfacdo com o atendimento,
foi conduzida a analise multivariada regressao linear com uso do método stepwise

backward para sele¢do das varidveis no modelo final.
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Continuar apenas em caso Positivo

1.Voce ja passou em consulta odontologica nesta UBS7? 2. Nome

entrevistador

do

3. Nome do posto/centro/unidade

| 4.Bairro

5. Data

6. Genero dof Feminino 0
USuAario

Masculino 1

7. Idade do usuario

8. Qual a ultima série escolar que o(a) sr(a) completou?

sem escolaridade

ensino fundamental (1° grau)incompleto

ensino fundamental (1° grau) completo

ensino medio (2° grau) incompleto

ensino medio (2° grau) completo

ensino superior (universitario) incompleto

ensino superior (universitario) completo

Pos-graduacao

NN NN

A agua utilizada neste domicilio é proveniente de?

1 Rede geral de distribuig¢ao
2 Poco ou nascente
3 Outro meio

Considerando o trecho da rua do seu domicilio, vocé diria que a rua é:

1

Asfaltada/Pavimentada

2

Terra/Cascalho

9.Quanto entra de dinheiro na sua casa por mes em media?

Ate 14 salario minimo

Entre 2 e 1 salario minimo

Entre 1 e 2 salarios minimos

Entre 2 e 3 salarios minimos

Entre 3 e 5 salarios minimos

Acima de 5 salarios minimos

(@)W, [EENEUS 1\©

Quantas pessoas moram na sua casa?
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Sentiu alguma dor nos dentes nos tltimos | () sim ( )nao
6 meses?
NAO
+
ITENS DE CONFORTO POSSUI 3 |4

Quantidade de automoveis de passeio exclusivamente
para uso particular

Quantidade de empregados mensalistas,
considerando apenas os que trabalham pelo menos
cinco dias por semana

Quantidade de maquinas de lavar roupa, excluindo
tanquinho

Quantidade de banheiros

DVD, incluindo qualquer dispositivo que leia DVD
desconsiderando DVD de automovel

Quantidade de geladeiras

Quantidade de freezers independentes ou partes de
geladeiras duplex

Quantidade de microcomputadores, considerando
computador de mesa, laptops, notebooks e netbooks e
desconsiderando tablets, palms e smartphones

Quantidade de lavadoras de loucas

Quantidade de fornos micro-ondas

Quantidade de motocicletas, desconsiderando as
usadas exclusivamente para uso profissional

Quantidade de maquinas secadoras de roupas,
considerando lava e seca
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Quantidade de automoveis de passeio exclusivamente
para uso particular

10. Qual a sua ocupacao?

Diretores e gerentes

Profissionais das ciéncias e intelectuais

Técnicos e profissionais nivel médio

Trabalhadores apoio administrativo

Trabalhadores de servigos, vendedores do comércio e mercados

Trabalhadores agropecuarios, florestais, caga e pesca

Trabalhadores qualificados: operdrios e artesdos de artes mecanicas

Operadores de instalacoes de maquinas e montadores

Ocupagoes elementares

Membros das for¢as armadas, policiais, bombeiros

Yo J N Ry —

Aposentado

Desempregado
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DIMENSAO 1
RELACOES HUMANAS
(Dentista/Paciente)
gL =
o N £ o R g g
1)Como vocé classifica a aten¢ao ou - ] g = =
tratamento recebido do dentista neste 2 M 2 ~ E
servigo? =
5 4 3 2 1
DIMENSAO 1
RELACOES HUMANAS (Outros
NIVEIS Profissionais)
2) Como vocé classifica a atengdo ou Q - <
tratamento recebido dos outros profissionais 5 s = E g
de saude deste servigo? ! = & 2 2
x ~ ~
=
DIMENSAO 2 5 4 3 2 1
EFICACIA
Q [}
g o I = 3
g | 22| £ | 8¢ :
0T I U B - B
3) Apos o tratamento odontologico vocé = S E 3 3 g3 §
sentiu algum incémodo? E 8 E 6 E ol o
7 s B s Z =l 1S
m [P
n nn
1 2 3 4 5
DIMENSAO 3 :
NIVEIS
ACESSIBILIDADE/DISPONIBILIDADE
_ | 23| - z
4) Como vocé considera a obtengdo de uma L; 3 o < = 'g
vaga e/ou ficha para tratamento neste = - g % A =
servigo? = z = S
5 4 3 2 1
£ $ 2 &
R . s Q S 5 S 5
5) Como vocé classifica o tempo de espera ht El 25 = =
entre sua chegada e o atendimento neste ‘B O £ E S =
servigo? = Z = =
5 4 3 2 1
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DIMENSAO 4 .
P p NIVEIS
QUALIDADE TECNICO-CIENTIFICA
=)
g = 2 %
5 3 5 E £
6) Como vocé classifica os equipamentos 2 g 'é © N 2
odontoldgicos em relacdo a atualizagio g % < § § s
tecnologica? Em outras palavras o quanto g = § % g
eles sio modernos? 3 g A =
(]
Z
5 4 3 2 1
DIMENSAO 5 ]
. NIVEIS
AMBIENTE FISICO-LIMPEZA
] . «
5 s = £ £
7) Como vocé classifica a limpeza da 8 A on é %
recepgao/sala de espera e 2 A~
5 4 3 2 1
8 » «
5 g = g £
8) Como vocé classifica a limpeza dos 8 M o0 = a2
. > 0
banheiros 5 [ ~
5 4 3 2 1
DIMENSAO 6 ]
NIVEIS
ACEITABILIDADE
(]
[=} = o 9] .8
< > = N —
. . o () Na) [5) o
9) O profissional lhe explica sobre o = 0 g > o 5
; ; &= g 2 3.2 o
tratamento mais adequado ou mais correto % = o 3= E
para o seu problema de saude bucal g g S 23 o)
(extracao, restauragdo, canal, colocagdo ou b c ] .% g
substitui¢ao de proteses)? § g z g 2
z ~ =
1 2 3 4 5
DIMENSAO 7 .
NIVEIS
EFETIVIDADE/RESOLUTIVIDADE
k) =9 k) 3.0 <
10) O quanto vocé esta satisfeito com a % E § qg qg 2 Lg =
aparéncia dos dentes tratados? ;O 3 3 3 g 3 E
5 4 3 2 1
g2 2 2 g2 £
A ot gt S35 25 15 2.5 <
11) O quanto vocé estd satisfeito com o g4 = e R« 2
tratamento dos dentes posteriores (de tras), g5 =g b= g5 s
ou seja, com sua capacidade de mastigagdo? = 7 @ « Ehé =
5 4 3 2 1
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ANEXO A- Autorizagdo para realizacao de pesquisa

Sip José dos Campos, 10 de Maio de 2017

Hme S Sergio Eduarda Oliveim Reis,

Chefe da Divisdo de Eduepglio Permancnie

asorn do curso de Odontologia do Instilulo de Ciéncia ¢ Tecnologia-

lru, Symone Cristing Teixeim, Prol
& I Campos-5I,

Carnpus de S0 José das Campos- UNESP, situdo & Av. Eng?® Francisco José Longo, 777 —

telefone - (12-3847-9347, irci coordenar uma pesquisa junto o essa  instiluicdo, cujo tiwle €

SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS ODONTOLOGICOS DO SUS: a ética do

usuario™

0 ohjetive deste trabalho & avaliar o nivel de satisfaglio do usudrio do SUS das Unidades bdsicas de Saude
da Cidade de Sho José dos Campos, utilizande pesquisa do tipo inguérito a partir do Quecstiondrio para
Avaliacio da Satisfagio dos Usudrios com Servigos Piblicos de Salde Bucal (QASSaB) que fioi construido
para os servigos brasileiros, sendo devidamente validado Conhecer @ percepgiio dos usudrios dos
atendimentos odontolégicos do SUS sobre a resolutividade ¢ caracteristicas dos servigos oferccidos,

Desta forma solicito sua autorizagdo para realizagio desta pesquisa bem como a comunicagio dessa
atividade a toda comunidade ¢ consequente ciéncia para entrada ¢ exames no ambiente das LIRS,

Atenciosamenie,
Profa Dra Symone Cristina Teixcira svinone/riclungsp.br

TORIZACAD PA ‘OLETA DE DADDS

Fu, Sergio Eduarde Oliveins Reis, seerctirio de saide da Cidade de $ao José dos Campos - Sko Paula,
AL_IT{}H:IZI‘J a coleta de dados do projeto, sob responsabilidade da Profa Dra Symone Cristina
Teixeira, apbs a aprovacdo do referido prajeto pelo Comild de Etica em Pesquiza’ ICTSIC-UNESD.

Sio José dos Campos, _€ £ de [ LAk
ASSINATURA:




ANEXO B- Parecer Comité de Etica

UNESP - INSTITUTO DE
CIENCIA E TECNOLOGIA - (W
CAMPUS DE SAO JOSE DOS

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP
DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: Satisfacdo dos atendimentos odontolégices do SUS: A visdo do ususrio
Pesquisador: Symone Cristina Teixeira

Area Tematica:

Versdo: 3

CAAE: 87717717.1.0000.0077

Instituigao Proponente: instituto de Cigncia & Tecnologia de Sao José dos Campes - UMESP
Patrocinador Principal: Firanciamento Prdprio

DADOS DO PARECER

Namero do Parecer: 2.231.401

Apresentagdc do Projeto:

A opiniSo do usudrio do Sistema Unico de Sedde (SUS) consfitui uma importante ferramenta para gestSa
das politicas plblicas de zalde. Temos vivenciado indmeras mudangas no sistema poblico de sadde com
vistas a melhorar o atendimento ao usudrio. D objetivo deste trabalho & avaliar o nivel de satisfacso do
usugrio do SUS das Unidades basicas de Salde da cidade de 580 José dos Campos,utilizando pesguisa do
tipo inquéritc & partir do Cuestionario para Aveliacdo da Satisfacdo dos Usuérios com Servigos Plblicos de
Salide Bucal{QASSsB) que foi construido para o= servigos brasileiros, sendo devidamente velidado
.Conhecer 5 percepedio dos usudrios dos atendimentos odontoldgicos do SUS sobre 2 resolutividade e
caracteristicas dos servigos oferecidos A colets de dadaos serd feita na cidade de S8o0 José dos Campos . A
cidade de Sdo José dos Campos possui 533,501 pessoas de scordo com censo

de 2010 e 40 Unidades Bésicas de Salde sendo que 39 possuem atendimentos cdontoldgicos (Mests
cidada serdo enfrevistados 300 pesscas acima dos 13 anos, numa escolha alestdria, com ermo amestral de

5%. nivel de confianca de 95%, dizfribuicdo mais heterogénea.

Objetivo da Pesquisa:
C objetive deste trabalho & avalisr o nivel de satisfagSo do usuario do SUS das Unidades basicas da Salde
da Cidade de Sdo José dos Campos,utiizando pesquisa do tipo inguérto a partir do Qusstionaric pars

Avaliapdo da Satisfacdo dos Usuarios com Servigos Plblicos de Sadde Bucal
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UNESP - INSTITUTO DE
CIENCIA E TECNOLOGIA - (W
CAMPUS DE SAO JOSE DOS

Confi nuaglo do Pamncer. 2.231.401

(Q455aB) que foi construido para os servigos brasileiros, sendo devidamente validado Conhecar a
percepcdo dos usudnios dos atendimentos odontolégicos do SUS sobre & resolutividade & caracteristicas
dos servicos ofarecidos.

Avaliagdo dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

Minimos, podende haver consirangiments por parie do enirevistada,

Bansficios:

Fornecer dados que embasem a formulagSo de politicas pdblicas em salde gue possibilite uma gestdo mais
efetiva,

Comentarios e Consideragbes sobre a Pesquisa:

Pesquisa de grande impaorténcia s= for ufiizads para subsidiar as politices piblicas de salde e aperfeizoar 8
gestio das mesmas.

Consideragbes sobre os Termos de apresentagdo obrigatoria:

Todos os termos obrigatonios foram apresentados.

Recomendagies:

O {a) pesquisadona) ira receber e-mail da Secretaria do CEPh-ICT-CAMPUS DE SJCAMPOS-UNESP, para
envio de relstorios parcisisifinal, para néo incorrer na penalidade de nac o fazendo. em nao ter novas
submissdes avaliada pelo Comité de Stica, até que sane a pendéncia de envio do relatério, na forma de
notificagdo afravés do sistema da Fiataforma Brasil. Obs:- Mo site do wwwict.unasp.br — Comie de Etica

Envolvendo Seres Humanaos, encontrard o formulério pars envio do Relatorio parciabifinal.

Conclustes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:
Mo hé pendéncias

Consideragbes Finais a critéric do CEP:

O Colegiado acata o parecer da relators.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autar Situapdo
Informacoes Basicas|PE_INFORMACZOES_BASICAS DO P 220672017 Aceito
do Projeto ROJETO 210852 pdf 0:50:18
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Comfinacso do Pamce: 2231401

TCLE f Termos de | termoconsentmento.doce: 22/08/2017 | Symone Cnstina Aceito

Assentirmento / 0R: 4850 | Teixeira

Justificativa de

Auséncis

Projeto Detalhado /| projeto.docx 22/08/2017 | Symone Cristina Aceito

Brochura 08:45:20 | Teixeirs

Investigador

Cutros resppend.pdf 22/08/2017 | Symone Cristina Aceito
00:35:04 | Teixeirs

Fofha de Rosto fofhaderosto. pdf 28/0412017 | Symone Cristing Aceito
00:47:15 | Teixeis

Situagdc do Parecer:

Aprovado

Mecessita Apreciagdo da COMEP:

Méo

SA0D JOSE DOS CAMPOS, 21 de Agosto de 2017

Assinado por:
Denise Micodemo
{Coordenador)
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ANEXO C-Liberagao do trabalho de pesquisa

[—

Profeitura Municipal de Sao José dos Campos

W
{ta < .
!{IXV} Secretaria Municipal de Satde
[V R

Liberagio de Trabalho de Pesquisa

As Geréncias das Unidades Bsicas de Saude:

A Secretaria Municipal de Saude comunica que autoriza a Dissertagio de Mestrado:
“SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS ODONTOLOGICOS DO” SUS: A OTICA DO
USUARIO, de Juliane Marcela Guimardes Claro, da UNESP - Universidade Estadual
Paulista, que estd autorizada a desenvolver a pesquisa a partir de 22/05/2017, de acordo
com parecer e normas da Secretaria Municipal de Saude, aplicando questiondrios aos
usuarios nas dependéncias das Unidades Basicas de Satide. As condigdes para coleta dos
dados da pesquisa serdo combinadas com a chefia do local, para que ndo haja transtornos

nas rotinas.

Atenciosamente,

Sio José dos Campos, 22 de Maio de 2017.

\W& J%uza’F err:%to’

DlVlb de E/dUﬁaS@@‘P ma
w\x o P

an’

e

Secretaria Municipal de Saude - Fone: 3212-1260
Prefeitura Municipal - Cidade de Sao José dos Campos



