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EPIGRAFE

Para ser grande, sé inteiro: nada
Teu exagera ou exclui.
Sé todo em cada coisa. Pée quanto és

No minimo que fazes.

Ricardo Reis, in "Odes"
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RESUMO

Objetivo: Estudar a satisfagcdo dos utentes da Clinica Dentaria Universitaria da
Universidade Catodlica Portuguesa - Centro Regional Viseu. Materiais e Métodos:
Foi realizado um estudo quantitativo descritivo, correlacional com foco transversal. O
instrumento de recolha de dados foi a Escala da Satisfacdo do Utente com a
Medicina Dentaria de autoria de Frade ("9, que contém 6 componente de avaliagdo
da satisfagao: obtencdo de consulta; secretariado; sala de espera; clinica; médico
dentista; custo. O estudo de confiabilidade, de validade de conteudo e de validade
da Escala revela um alfa de Cronbach global de 0,800. O item 3 da categoria
“Clinica”, “Existe um grande Tempo de espera para fazer testes/raio”, foi eliminado
por apresentar um alfa de Cronbach abaixo dos valores aceitaveis e que fazia baixar
o alfa de Cronbach global, ficando a escala constituida por 30 itens. Resultados: A
amostra € constituida por 116 utentes, maioritariamente feminina (56,0%), com uma
média etaria de 46,53+18,53 anos (variancia de 19 e 80 anos), prevalecendo os
pacientes que vao a consulta de 6 em 6 meses (38,8%) e 1 vez por ano (31,9%). Os
dados descritivos das 6 componentes da satisfagado indicam um grau mais elevado
para a componente Médico Dentista, com uma média de 55,28+7,53 (variagdo de
36-65), seguindo-se a satisfacdo em relagdo a obtengcdo de consulta, com uma
média de 18,51+1,69 (variacdo de 14-20). Constatou-se diferenga estatisticamente
significativa na componente custo (p=0,005), sendo os pacientes cujo propésito da
consulta foi a destartarizacdo que pontuaram mais. Conclusées: Decorrente do
estudo efetuado constatou-se, na globalidade, que os pacientes revelam satisfagcao

em relagdo a Medicina Dentaria, tendo em conta as variagdes registadas.

Palavras-chave: Medicina Dentaria; Paciente; Satisfacao.
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ABSTRACT

Objective: To study the satisfaction of users of the University Dental Clinic of the
Catholic University of Portugal - Centro Regional Viseu. Materials and Methods: A
descriptive, correlational, cross-sectional quantitative study was carried out. The data
collection instrument was the User Satisfaction Scale with Dental Medicine, authored
by Frade ("0, which contains 6 satisfaction assessment components: obtaining an
appointment; secretariat; waiting room; clinic; dentist doctor; cost. The study of
reliability, content validity and validity of the Scale reveals a global Cronbach's alpha
of 0.800. Item 3 of the category "Clinic", "There is a long waiting time to do
tests/radius", was eliminated for presenting a Cronbach's alpha below acceptable
values and lowering the global Cronbach's alpha, with the scale being constituted by
30 items. Results: The sample consists of 116 users, mostly female (56.0%), with a
mean age of 46.53+18.53 years (variance between 19 and 80 years), with a
prevalence of 6 patients attending the consultation. in 6 months (38.8%) and once a
year (31.9%). The descriptive data of the 6 satisfaction components indicate a higher
degree for the Dentist component, with an average of 55.28+7.53 (range 36-65),
followed by satisfaction in relation to obtaining an appointment, with a mean of
18.51£1.69 (range 14-20). There was a statistically significant difference in the cost
component (p=0.005), with the patients whose purpose of the consultation was
scaling who scored the most. Conclusions: As a result of the study carried out, it
was found, overall, that patients show satisfaction in relation to dentistry, taking into

account the variations recorded.

Keywords: Dentistry; Patient; Satisfaction.
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INTRODUCAO

As instituicbes de saude, independentemente da sua area de atuacdo, tém
caminhado em diregdo a melhoria continua da qualidade, o que ganhou impulso
desde 1990 e de acordo com a declaragao de Donabedian, referenciada por Xesfingi
e Vozikis (" para incorporar a percecdo do utente na avaliagdo da qualidade com

base na sua satisfagao face aos cuidados que |lhe sao prestados.

O conceito de satisfacdo tem sido relacionado com aspetos altitudinais, em
que os componentes tém um valor distinto, dependendo da situagao pessoal do
utente e foi concetualizado como a medigdo de um gap que resulta da diferenca
entre a forma como o utente foi atendido e as suas expectativas em relagdo a como
deveria ter sido o cuidado. Até meados do século XX, os instrumentos para avaliar a
satisfagcdo do utente tinham-se desenvolvido num ambiente em que o sistema de
saude estava centrado nos profissionais de saude e nao nos utentes. As mudancas
que promoveram o cuidado centrado no utente levaram a procura de metodologias

alternativas @,

A partir de 1970, as medidas de satisfacdo do utente difundiram-se pelos
servicos de saude, comumente incluindo a avaliagdo das seguintes dimensoes:
acessibilidade, competéncia profissional, aspetos de conforto e aparéncia fisica das
instalacdes, disponibilidade dos equipamentos, empatia dos profissionais de saude,
informacdo (quantidade e qualidade) fornecida pelos profissionais de saude,
possibilidades de escolha, capacidade de resposta dos profissionais de saude e

continuidade do cuidado entre os distintos niveis de atengéo ).

A analise da reforma dos sistemas de saude que passaram por uma transi¢cao
e a analise da avaliagao da qualidade dos servigcos prestados sio realizadas através
de indicadores para a avaliagdo subjetiva e objetiva. Os indicadores mais comuns
para a avaliagdo subjetiva sdo: a satisfacédo do cidaddao em relagdo a assisténcia a
saude e a autoavaliacido de uma condicdo de saude. A satisfagdo com os cuidados
de saude é usada na analise da reforma dos sistemas de saude em toda a Europa,
Asia e Estados Unidos da América e representa a relacdo entre os servigos de

saude esperados e alcangados. Os determinantes mais comuns da satisfacdo dos
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cidaddos com os cuidados de saude sado: a idade, a condicdo de saude, o
rendimento familiar mensal, o tipo de servico (setor publico ou privado), a
comunicacao, a empatia dos profissionais de saude o e ambiente da instituicdo de

saude @,

A satisfacdo dos cidaddos €& um critério concreto para a avaliacdo dos
cuidados de saude e, portanto, da qualidade da assisténcia. Fornece informacgdes
cruciais para os gestores de saude, facultando recursos importantes para os
processos envolvidos na medigao das expectativas dos cidadaos e satisfacdo com a
qualidade dos cuidados de saude prestados, melhorando a qualidade do servico
através da identificacdo de areas de falha, planeamento e implementagdo da

melhoria continua ¢ ©),

Por conseguinte, a satisfagdo do utente € uma medida importante da
qualidade da saude, pois oferece informagdes sobre o sucesso da forma como séo
atendidas as suas expectativas em relagdo aos servicos prestados e € um fator
determinante da intencdo comportamental da perspetiva dos utentes. A satisfacéo
representa uma medida centrada no paciente que deve ser usada para avaliar a
qualidade de servigcos de saude oral ©). A satisfacdo do utente esta associada a

melhoria e conformidade dos resultados de saude .

No entanto, de acordo com Balha et al. ®), os fatores relacionados com a
satisfagcdo do utente de clinicas dentarias ndo estdo ainda totalmente esclarecidos.
Neste sentido, os mesmos autores realizaram um estudo transversal onde avaliaram
a satisfacdo do utente e os fatores associados com as instalagdes, os servigos e os
tratamentos recebidos numa clinica dentaria da Faculdade de Odontologia em
Dammam, Arabia Saudita. O instrumento de recolha de dados foi 0 questionario
para avaliar a satisfacdo dos utentes. A idade média dos utentes foi de 34,7
anost12,5, sendo maioritariamente do género masculino (65,3%). A pontuagao
média mais alta da satisfagao foi relatada no tratamento dentario (4,38), seguida da
satisfagcdo em relagdo as instalagbes da clinica (4.34). Os utentes com menos
escolaridade revelaram-se mais satisfeitos com as consultas (p=0,024), instalagbes
(p=0,024) e tratamentos (p=0,016) comparativamente aos que possuiam mais

escolaridade (bacharelato/licenciatura). Os utentes com idade compreendida entre
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os 41-74 anos demonstraram mais satisfagdo com as instalagées (p=0,001) e com
os tratamentos (p=0,02) do que aqueles que se situavam na faixa etaria dos 17-40
anos. No entanto, o género, a etnia e o rendimento mensal ndo se revelaram
variaveis com significancia estatistica, ou seja, n&o interferiram na satisfacdo do
utente. A boa qualidade dos tratamentos foi o principal motivo da ida a clinica. A

maioria dos utentes ficou satisfeita com o atendimento e servigos odontologicos ©).

A satisfagao do utente corresponde a um dos indicadores de qualidade de um
servico de saude. De acordo com Sa et al ©), trata-se de um conceito
multidimensional que abrange “a competéncia técnica, fatores interpessoais, custo,
condicdes fisicas e de conveniéncia e visa o equilibrio das expectativas do doente
com a sua percecdo do servico”. A avaliagdo da satisfacido do utente espelha um
indicador relacionado com a utilizagdo dos servigos, possibilitando igualmente
retratar e conhecer a sua opiniao e a sua fidelizagdo, para que a propria entidade
avaliada, possa perceber se esta a responder as necessidades da comunidade onde

se insere ©),

Tendo por base os pressupostos acima enunciados, os mesmos autores
realizaram um estudo no qual avaliaram o grau de satisfacdo dos doentes da
consulta universitaria da Faculdade de Medicina Dentaria da Universidade de Lisboa
(FMDUL), relacionando-o com as suas caracteristicas sociodemograficas e variaveis
especificas da referida consulta. A amostra foi constituida por 75 doentes da
consulta universitaria da FMDUL e o instrumento de recolha de dados foi o
questionario de autoria de Frade ("9, Através deste questionario, avaliou-se a
satisfagcdo dos utentes sobre a obtencdo de consulta, secretariado, sala de espera,
clinica, estudante e custo. O estudo revela que os utentes da amostra estudada
estavam satisfeitos sobretudo com o atendimento da rececao; horarios e sala de
espera; e com a qualidade do tratamento, levando-os a recomendar os servigos da
FMDUL e os utentes que realizavam com mais regularidade a consulta de medicina

dentaria manifestaram maior grau de satisfagéo ©.

Uma componente importante da qualidade dos cuidados de saude é a
satisfagcdo do utente. Todavia, ha a salvaguardar que a satisfacdo do utente é

multifacetada e muito subjetiva, estando dependente de varios fatores intrinsecos e
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extrinsecos ao utente, como, por exemplo, fatores psicossociais, caracteristicas
sociodemograficas, como o sexo, a idade, a profissdo o nivel de escolaridade, e as

caracteristicas da consulta de medicina dentaria, designadamente a regularidade da

ida ao médico dentista e o tipo de consulta © 19,

No seu estudo, Samad et al.'® avaliaram a satisfacdo dos utentes com os
servicos publicos de saude oral, relacionando-a com as caracteristicas
sociodemograficas. A amostra era constituida por 114 participantes. Os dados foram
recolhidos com a aplicacdo de um questionario com dezoito questdes
correspondentes ao objeto de estudo, com padrdes de resposta: mais satisfeito e
menos insatisfeito. As questbes acerca da satisfacdo com os servicos foram
agrupadas em cinco dimensdes: ‘'estrutura fisica', 'relagbes e comunicagao',
'informacgao e apoio', 'cuidados de saude' e 'organizagado dos servigos'. A satisfagao
foi analisada pelo teste do Qui-quadrado, com um nivel de significancia estabelecido
em 5%. O estudo revela que, em clinicas de medicina dentaria e odontoldgica no
distrito de Bantaeng na Indonésia, a dimensao da estrutura fisica apresentou o maior
nivel de satisfacdo, enquanto as dimensdes de cuidados de saude oral

apresentaram os menores niveis de satisfagao.

Um outro estudo descreveu os niveis de satisfacdo de pacientes de uma
clinica dentaria, tendo como principal variavel o tipo de atendimento (servigo publico
de saude oral ou servigo privado de saude oral). Os resultados indicam que uma
percentagem reduzida de pacientes avaliou os servigos como “maus” ou “muito
maus” (4,3% dos adolescentes, 6,1% dos adultos e 4,1% dos idosos). O uso de
servigos publicos de saude oral foi associado a menor satisfacdo do que a utilizacao
de servigos privados de saude oral. Contudo, esta menor insatisfagdo apenas foi
notodria por parte de pacientes adolescentes, que mostraram menor satisfacdo com o
servico publico de saude oral em relacdo aos servicos de saude oral privados. Em

geral, os pacientes estéo satisfeitos com os servigos de medicina dentaria ().

A satisfacdo dos pacientes representa uma medida centrada no proprio
paciente que deve ser usada para avaliar a qualidade dos servicos de saude oral.
Neste pressuposto, Amorim et al.('?) avaliaram as diferengcas na satisfagdo do

paciente em relagcdo aos servicos publicos de saude oral, de acordo com o perfil
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sociodemografico do paciente e a qualidade dos servigos de saude oral em cuidados
de saude primarios no Brasil. A satisfagao foi avaliada no modelo Swan em relagao
as percecbes sobre o desempenho do servi¢o, avaliacdo da satisfacdo geral e a
intencdo de evitar o servico no futuro. As varidveis exploratérias foram as
caracteristicas sociodemograficas dos pacientes e a qualidade do servigo do seu
ponto de vista, considerando as dimensdes: acesso, recetividade da procura do
servigo, atencéo integral a saude, responsabilidade e coordenacdo dos cuidados
prestados. Participaram 37.262 pacientes, dos quais 65,51% revelaram-se
satisfeitos com o servico de saude oral. Os niveis de satisfagdo mais elevados
corresponderam aos pacientes com idade superior aos 20 anos e beneficiarios de
um programa familiar de saude, sendo menor o nivel de satisfagcdo por parte dos
pacientes com menor escolaridade e desempregados. Os pacientes que avaliaram o

servico de saude oral positivamente ficaram mais satisfeitos.

A opiniao dos pacientes face aos servigcos de saude oral é reconhecida como
um indicador de qualidade dos servigos de saude. Na verdade, a satisfacdo é
considerada uma medida de resultado de saude. A avaliagdo da satisfacdo do
paciente em relagéo aos servigos de saude oral pode ajudar a orientar 0os processos

de planeamento e tomada de decisdo sobre a gestdo em saude (3.

Embora a satisfacdo do paciente seja uma medida de resultado importante
para os servicos de saude, tanto a natureza da satisfacdo do paciente como o
significado das expressdes de “satisfagdo” sdo dificeis de definir. Atualmente, ainda
nao existe uma definicdo precisa para a satisfagcao do paciente. No entanto, a maior
parte da pesquisa contém aspetos explicitos e implicitos. A satisfacdo explicita é o
efeito do servico médico, enquanto a satisfacdo implicita € a experiéncia de receber

de forma segura um servigo médico (')

Avaliar a satisfagdo dos pacientes configura-se como um importante indicador
de imagem para a utilizagdo das entidades de saude oral, podendo, inclusive,
assumir-se como uma medida da “promocao da qualidade em saude e boa pratica
clinica” (1%, Assim, de acordo com a mesma autora, avaliar a satisfacdo equivale

igualmente a dar a conhecer a imagem perante os cidadaos, fidelizar os pacientes,



7w CATOLICA
Y FACULDADE DE MEDICINA DENTARIA
VISEU
resultando numa avaliagdo social que vem confirmar se a instituicdo responde as

reais necessidades dos pacientes (19,

Pompeu et al. (1) referem que avaliar a satisfagdo dos pacientes configura-se
como um obijetivo principal de qualquer servico de saude. Através desta avaliagao,
alcancam-se resultados referentes as suas expectativas, “detetam-se as possiveis
falhas” e procuram-se “solugdes para a melhoria do servico prestado”. Neste
sentido, realizaram um estudo descritivo, com foco transversal, no qual avaliaram o
perfil e o grau de satisfagdo de 164 pacientes adultos em relagdo ao atendimento de
medicina dentaria prestado por clinicas integradas de medicina dentaria da
Faculdade NOVAFAPI. A recolha de dados foi realizada através de um questionario,
que comtemplava aspetos relacionados com o atendimento clinico e organizacional,
aplicado através de uma entrevista direta aos pacientes, na sala de espera das
clinicas. O estudo mostra um perfil de pacientes predominantemente feminino
(76,22%). Quanto a satisfacdo técnica, 89,02% relataram que receberam
orientacdes acerca dos procedimentos preventivos, 68,29% mencionaram nao ter
sentido dor e 60,37% nao tiveram receio. No que concerne a avaliacdo da
recetividade pelo estudante de medicina dentaria e professor, foram registadas
classificagdes sugestivas de muita satisfagdo. Os pacientes sugeriram, como
medidas de melhoria, “mais atendimentos durante a mesma semana e menor tempo
de espera”. Assim, os autores concluiram que a maioria dos pacientes se revelou
muito satisfeita em relacdo a qualidade do servico de medicina dentaria prestado

pelas clinicas.

A corroborar, Coelho et al. (') referem que a avaliagdo da satisfagdo dos
pacientes possibilita reconhecer os pontos menos fortes dos servicos através da
percecao do perfil dos proprios pacientes, o que pode resultar na adocao de praticas
por parte dos profissionais e certificacdo da atuagcdo dos pacientes em termos de
“processo de melhorias”. Tendo por base estas premissas, os autores avaliaram a
satisfagcdo dos pacientes atendidos na Clinica Integrada do curso de medicina
dentaria do UniFOA. A sua amostra era constituida por 123 pacientes,
maioritariamente do sexo feminino (64%), com o ensino secundario (52,10%) e com
um rendimento familiar mensal de 1 a 2 salarios minimos (56,10%). No que se refere

a qualidade do servigco prestado, os pacientes revelaram uma elevada taxa de
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satisfacdo. Quanto ao respeito para/com os pacientes, o controlo da dor e o
atendimento na recegcdo, a grande maioria concordou que eram bem
tratados/atendidos, todavia, houve pacientes, ainda que em menor taxa, a relatar ter
esperado mais do que deveria para a consulta. Em relacéo as orientacdes recebidas
ao nivel da prevencao das doencas orais, a maioria revelou-se satisfeita, ainda que
22,77% dos pacientes nao tenha relvado satisfacdo face a essas orientagdes. No
global, o servigo prestado pela clinica de medicina dentaria foi avaliado de forma

positiva e os pacientes revelaram-se satisfeitos com o atendimento.

Partindo-se, assim, da premissa que a satisfacdo do paciente deve ser tida
como um indicador da avaliacdo da qualidade dos cuidados de saude oral, o
presente estudo tem como objetivo estudar a satisfagdo dos utentes da Clinica
Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu,
no pressuposto de que a gestao eficiente da satisfagédo do utente se configura de
particular interesse para os profissionais de saude oral, que ai prestam cuidados, e

para a propria Instituicao.
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MATERIAL E METODOS

2.1 Desenho do estudo

Tendo presente o0 objetivo de avaliar a satisfagdo dos utentes da Clinica
Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu,

foi realizado um estudo quantitativo descritivo, correlacional com foco transversal.

2.2 Caracterizagdo da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica

Portuguesa - Centro Regional Viseu

A Clinica Dentaria Universitaria (CDU) da Universidade Catélica Portuguesa —
Viseu foi construida e equipada em 2000 para responder a necessidade de
formacao dos alunos do curso de Mestrado Integrado em Medicina Dentaria (MIMD),
gue iniciou a sua atividade no ano letivo de 2000/2001. A CDU sé comegou a sua
atividade aquando da chegada dos alunos ao terceiro ano do MIMD no ano letivo de
2003/2004, altura em que comegaram, de acordo com o plano curricular de entao, o

ciclo clinico.

A semelhanca de qualquer clinica médica a operar em territério portugués,
esta encontra-se regulada, segundo informacéo consultada em 8 junho 2021, no site

da Ordem dos Médicos Dentistas, por:

- O Decreto-Lei n.° 163/2006, de 22 de maio ('®, que aprova o regime da
acessibilidade aos edificios e estabelecimentos que recebem publico, via publica e

edificios habitacionais;

- A Portaria n.° 268/2010, de 12 de maio ('®, que estabelece os requisitos

minimos relativos a organizagao e funcionamento, recursos humanos e instalagoes

técnicas para o exercicio da atividade das clinicas ou consultorios dentarios;

- O Decreto-Lei n.° 127/2014, de 6 de outubro %, que estabelece o regime

juridico a que ficam sujeitos os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude

(abertura, modificagédo e funcionamento);
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- A Portaria n.° 167-A/2014, de 21 de agosto ?"), que estabelece os requisitos

minimos relativos a organizagao e funcionamento, recursos humanos e instalagoes

técnicas para o exercicio da atividade das clinicas e dos consultorios dentarios;

- O Regulamento n°® 86/2016, de 27 de janeiro ), que visa complementar e
operacionalizar as normas relativas a tramitagcdo dos procedimentos tendentes ao
licenciamento de estabelecimentos prestadores de cuidados de saude. Este
regulamento foi aprovado pelo Conselho de Administracdo da Entidade Reguladora
da Saude (ERS) relativo aos procedimentos para obtengcdo da licenga de

funcionamento dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude.
Descrigdo do corpo clinico da CDU

A CDU, tem atualmente como Diretores Clinicos o Prof. Doutor Nélio Veiga e

a Prof. Doutora Anna Mello-Moura.

Os responsaveis pelas diferentes areas curriculares sao: na odontopediatria a
Prof. Doutora Anna Mello-Moura, na reabilitacdo oral o Prof. Doutor André Correia,
na endodontia Prof. Doutor Cacio Moura-Neto, na periodontologia Prof. Doutor
Gustavo Fernandes, na ortodontia a Prof. Dr. Ana Rita Carvalho e na cirurgia oral o

Dr. Tiago Marques.

Os recursos humanos sao constituidos por duas assistentes dentarias, uma
rececionista, uma funcionaria de limpeza, uma funcionaria que presta apoio a sala
verde, uma na sala vermelha e uma na sala laranja e uma funcionaria responsavel

pela gestao do material.

De acordo com o atual plano curricular do MIMD os alunos iniciam as suas
praticas clinicas no segundo semestre do terceiro ano e mantém-se até ao final do
curso. As varias unidades curriculares sdo acompanhadas por dois docentes, em

regra geral.
Descricao do processo de admissao de um paciente

Com a chegada a clinica de um novo paciente, este € encaminhado para uma
das varias areas apos avaliagdo das queixas, quando existem duvidas na area a
designar, sdo marcadas na area curricular de medicina oral ou medicina dentaria

preventiva.
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No momento da consulta todos os pacientes realizam um exame
complementar de diagndstico (ortopantomografia), exceto as criangas que nao

tenham indicagao.

De seguida é preenchida uma anamnese, para avaliar a condigdo médica do
paciente, realiza-se também o odontograma para avaliar o historico dentario do
paciente, nesta senda o diagndstico é-lhe explicado, sendo finalmente encaminhado

para a devida area que melhor satisfaz as suas necessidades médicas.

Descrigao dos equipamentos da CDU

Em termos fisicos, € composta por 35 box’s de atendimento, das quais 6 sao
fechadas. Destas 6 box’s fechadas, 2 estdo equipadas com uma ampola de raio-x
marca Planmeca fabricado no ano 2000 do més de novembro e um sensor de rvg

marca Planmeca modelo Prosensor.

E também constituida por um bloco operatério, uma sala de consulta externa
estando estes equipados cada um com uma ampola de raio-x marca Planmeca
fabricado no ano 2000 do més de novembro e um sensor de rvg marca Planmeca
modelo Prosensor, existe um gabinete de radiologia isolado com paredes e portas
de cumbo que alberga um CBCT (Cone Beam Computer Tomography) da marca
Planmeca modelo PROMAX 3D Mid®, fabricado por Planmeca Oy, 00880,
Helsinquia, Finlandia, com um canh&o de radiagdo do tipo D-054SB, cujo tamanho
do ponto focal é 0,5x0,5mm. Todas as salas acima citadas estdo equipadas com
computador com acesso ao programa de radiologia Romexis e de gestéao
ImaginaSoft, todas, exceto o gabinete de radiologia, ttm uma cadeira dentaria da
marca Planmeca e uma bancada. No caso de processamento de materiais, existe
uma sala verde, onde se encontram todos os materiais esterilizados, uma sala
vermelha que contém todos os materiais pds-consulta aqui sdo todos lavados e
colocados na tina de ulta-sons, de seguida sao transportados a sala laranja onde
sdo embalados e colocados no autoclave, no final da esterilizacdo eles saem
diretamente na sala verde devido ao autoclave unir as duas salas. Em termos de

arrumos é constituida por uma sala de arquivos na qual sdo guardados documentos
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importantes e modelos relativos a pacientes da clinica. E também constituida por

uma recegao e sala de espera onde se trata de marcagdes e pagamentos, aqui 0s

pacientes aguardam pela sua consulta. Existem balneérios para alunos funcionarios

e docentes separadamente estando os mesmos equipados com casas de banho

vestiarios e chuveiros. Existe também uma sala para os Diretores Clinicos.

2.3 Caracterizagao da amostra

O estudo foi realizado tendo como base uma amostra de conveniéncia
constituida por 116 utentes da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade
Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu. Como forma metodoldgica para
uniformizar requisitos necessarios a participacdo no presente estudo foram definidos
previamente critérios de inclusdo e exclusdo. Assim, como critérios de inclusdo, o
estudo deveria abranger utentes adultos (idade =18 anos), que ndo viessem a uma
primeira consulta, saber ler e escrever e aceitarem participar voluntariamente no

estudo, com consentimento informado.

Assim, verifica-se que a maioria dos pacientes € do género feminino (56,0%),
com idade minima de 19 anos e a maxima de 80 anos, com uma média etaria de
46,53+18,53 anos. A faixa etaria mais representada é <30 anos (27,6%), seguindo-
se 0s que tém idade >60 anos (26,7%) e com idade compreendida entre os 40-60
anos (24,1%) (tabela 1).

Quanto a regularidade com que vao ao dentista, prevalecem os pacientes que
o fazem de 6 em 6 meses (38,8%) e 1 vez por ano (31,9%). No que se refere ao
propdsito da consulta, prevalecem os pacientes que referenciaram outro motivo para
além dos identificados no questionario (33,6%), dos quais estdo em igual valor
percentual os que foram a uma consulta de cirurgia e extragdo de um dente (6,0%,
respetivamente), seguindo-se os que o motivo da consulta foi a extragdo de 2
molares (2° e 3°) (5,2%). E de referir também que 23,3% dos pacientes apontaram
como motivo da consulta a reconstrugdo, 17,2% desvitalizacado e 12,1%

destartarizacéo (tabela 1).
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Tabela 1. Caracterizagdo sociodemografica dos participantes (N=116)

Variaveis n %
Sexo
Masculino 51 44,0
Feminino 65 56,0
dade Minimo Méaximo Média DeSVio
Padrao
<30 32 27,6
31-45 25 21,6
46-60 8 24.1 19 80 46,53 18,53
>60 31 26,7
Regularidade que vai ao dentista
6 em 6 meses 45 38,8
1 vez por ano 37 31,9
2 em 2 anos 19 16,4
Ocasionalmente 15 12,9
Propésito da consulta
Destartarizagao 14 12,1
Prétese fixa 10 8,6
Prétese removivel 6 5,2
Desvitalizagao 20 17,2
Reconstrugao 27 23,3
Outro 39 33,6
Outro motivo
Avaliagao de um deciduo 2 1,7
Cirurgia 7 6,0
Extragdo de 2 molares (2° e 3°) 6 5,2
Extracdo de um dente 7 6,0
Extracado sisos/3 molares 2 1,7
Goteira 5 4,3
Oclusais 3 2,6
Oclusao-goteira 2 1,7
Ortodontia 5 4,3

2.4 Variaveis em estudo

As variaveis em estudo sdo:

Variaveis independentes: idade, género, regularidade com que vai ao dentista

e proposito da consulta.

Varidveis dependentes: Itens das escalas de satisfagdo, dimensdes da

satisfacao dos utentes de Medicina Dentaria.
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2.5 Instrumentos de recolha de dados

Para a recolha de dados foi aplicado um questionario que contém questdes
acerca de dados de caracterizagdo sociodemografica e questdes relativas a
regularidade com que vai ao dentista e o proposito da consulta. O mesmo
instrumento de recolha de dados ¢é de autoria de Frade ("9, o qual contém questbes
que permitem caracterizar sociodemograficamente a amostra, tendo em conta o
género e a idade; questdes referentes a regularidade com que os utentes vao ao
dentista e o propdsito da consulta; o questionario da satisfacdo do utente com a
Medicina Dentaria. Trata-se de uma escala de satisfacdo com por 31 questbes
fechadas, em escala de Likert com 5 categorias, 1= discordo bastante, 2= discordo
ligeiramente, 3= nem discordo nem concordo, 4= concordo ligeiramente, e 5=
concordo bastante). As 31 questbes estdo agrupadas em categorias: Obtencéo de
consulta; Secretariado; Sala de Espera; Clinica; Médico Dentista; Custo.
Adicionalmente. O estudo de confiabilidade, de validade de conteudo e de validade
do constructo da escala revelou um valor de alfa de Cronbach global de 0,625,

sugestivo de razoavel consisténcia interna.

A tabela 2 mostra o estudo de confiabilidade, de validade de conteudo e de
validade da Escala da Satisfacdo do Utente com a Medicina Dentaria, os
coeficientes de alfa de Cronbach situam-se entre o razoavel e o bom, com valores
minimos e maximos a oscilarem entre 0,783 e 0,814, com um alfa global de 0,800,
estando este valor acima do obtido pela autora da escala. Importa referir que o item
3 da categoria “Clinica”, “Existe um grande Tempo de espera para fazer testes/raio”,
foi eliminado por apresentar um alfa de Cronbach abaixo dos valores aceitaveis e

que fazia baixar o alfa de Cronbach global, ficando a escala constituida por 30 itens.
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Tabela 2. Consisténcia interna dos itens da Escala de Satisfagdo do Utente com a Medicina

Dentaria
Itens Média rlitem total | & S€™M
item

Facilidade em ser visto por um Médico Dentista 121,46 A17 0,793
Horario de atendimento adequado 121,59 ,509 0,789
Boa localizagéo da clinica 121,28 ,320 0,797
Retorno das chamadas é rapido 121,41 A78 0,792
Séo simpaticos e atenciosos 121,34 ,198 0,798
Sabem esclarecer as minhas duvidas 121,35 ,400 0,793
E confortavel 121,91 657 0,783
E acolhedora 122,03 ,469 0,789
Tem Atividades/ revistas/ TV para ajudar a passar o tempo enquanto espero 122,32 ,486 0,786
N&o tive muito Tempo de espera na sala de espera 122,22 ,365 0,792
Tempo da consulta foi superior aquele esperado 122,74 ,045 0,810
A clinica dentaria tem todos os equipamentos necessarios para o atendimento 121,80 ,080 0,804
Tempo de espera para avaliagdo de testes/raio X foi demorado 122,93 ,065 0,814
O material utilizado é todo esterilizado e ndo corro risco de infecdo cruzada 122,93 ,199 0,799
Foi impessoal e indiferente 121,62 ,235 0,802
Fui atendido por um Dentista pelo qual criei empatia 123,45 ,249 0,797
Sou sempre atendido pelo mesmo Médico (s) Dentista (s) 121,71 417 0,789
Soube escutar as suas queixas 122,29 ,521 0,788
Tem tempo para dialogar sobre as suas queixas e outros problemas de saude 121,47 ,520 0,787
Tem conhecimento sobre os seus problemas de saude / medicagao 121,56 A73 0,788
Explicou me o diagnostico e tratamento de forma clara 121,59 ,507 0,790
Apresentou outras opgdes de tratamento 121,42 ,549 0,785
Senti confiancga no tratamento efetuado 121,84 ,438 0,792
Todos os tratamentos que tenho recebido tém resolvido a minha queixa principal 121,33 ,380 0,792
Soube prescrever medicagao (responder se lhe foi prescrito medicamento) 121,60 ,319 0,794
O Médico explicou me claramente os custos da consulta 121,66 ,429 0,789
Aconselhou me sobre a minha higiene oral 122,03 347 0,794
Custo dos servigos sao elevados 121,54 ,022 0,811
O recibo descrimina os custos detalhadamente 122,91 ,154 0,801
A clinica apresenta Métodos e formas de pagamento adequados 121,78 ,234 0,797
Coeficiente alpha Cronbach global 0,800

2.6 Analise estatistica

Apods a recolha de dados, a informagéo obtida foi introduzida no software de

analise estatistica SPSS versao 25. No tratamento dos dados, para além da analise

descritiva, validou-se a fiabilidade da escala utilizada através do alfa de Cronbach e

para comparar varaveis em estudo utilizaram-se os testes Kruskall Wallis, Mann-

Whitney, testes ndo paramétricos.
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2.7 Principios éticos

Esta investigacdo apresenta um consentimento informado escrito,
esclarecendo os objetivos, modus operandi e critérios de confidencialidade para os
participantes e respetiva instituicdo. Além disso, foi dada uma explicacdo verbal e
sucinta a todos os participantes no estudo. Estes foram ainda informados de que a
sua participacdo nao tinha riscos e que poderia ser interrompida a qualquer
momento sem que houvesse algum tipo de prejuizo. Saliente-se ainda que todos os
dados recolhidos sao anénimos e confidenciais, sendo de uso exclusivo do
investigador. A todos os pacientes foi entreque a declaragcdo de consentimento

informado.

Foi feito um pedido de autorizagdo para a aplicacdo do questionario a sua

autora.

Procurou-se seguir as normas de conduta proprias inerentes a um trabalho de
investigacdo, o que implicou a providéncia das referidas diligéncias preliminares,
com a finalidade de proteger o direito e a liberdade dos participantes. Assim, neste
estudo respeitaram-se os principios de definidos pela Declaragcdo de Helsinquia de
1975, revista em 2013, assegurando-se o anonimato, a participagdo voluntaria, a

confidencialidade dos dados e o consentimento informado.

Ressalva-se que se tem o compromisso ético de respeitar todos os principios
da confidencialidade e privacidade dos respondentes. Toda a informacgao recolhida
foi sujeita a pseudoanonimizagdo e discrigdo profissional, ndo dispondo de
elementos de identificacdo pessoal, sendo assegurado o tratamento confidencial dos
dados. Neste trabalho de investigagdo, as questdes éticas inerentes ao mesmo
foram reconhecidas ao longo da sua execugao, assegurando sempre 0 COmpromisso
de respeitar os principios de confidencialidade e privacidade inerentes a utilizagao

dos dados.
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RESULTADOS

Estudo descritivo da satisfagao do utente com a Medicina Dentaria

Os dados estatisticos apresentados na tabela 3 indicam um grau de
satisfagdo mais elevado para a componente Médico Dentista, com uma média de
55,28+7,53 (variagdo de 36-65), seguindo-se a satisfagao em relagdo a obtencéo de
consulta, com uma média de 18,51+1,69 (variacdo de 14-20). No geral, tendo em

conta as variancias, os pacientes revelam satisfacdo em relacdo as 6 componentes.

Tabela 3. Estudo descritivo da satisfagcdo do utente com a Medicina Dentaria

N | Minimo | Maximo | Média | Desvio-padrao

Satisfacdo do utente com a Medicina Dentaria

Obtengao de Consulta 14 20 18,51 1,69
Secretariado 4 10 9,43 1,20
Sala de Espera 116 10 20 15,77 3,08
Clinica 8 20 15,15 2,89
Médico Dentista 36 65 55,28 7,53
Custo 3 15 11,93 2,43

Relagao entre a satisfagao do utente com a Medicina Dentaria com as

variaveis independentes

Verifica-se que, na globalidade, sdo as mulheres as que se revelam mais
satisfeitos com a Medicina Dentaria, com excecao das componentes clinica e custo,
onde pontuaram mais os homens. As mulheres sentem-se mais satisfeita face a
obtencdo da consulta. Todavia, ndo se encontram diferencas estatisticamente

significativas entre os grupos (p>0,05) (tabela 4).
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Tabela 4. Teste U de Mann-Whitney entre a satisfagdo do utente com a Medicina Dentaria em funcao

do género
Género Masculino Feminino
EUBEED Ol W00 GEr 2 "gi‘:"'gr’:: Ordenacdo Média | Ordenacdo Média | UMW p
Obtencao de Consulta 55,00 61,25 1479,000 | 0,291
Secretariado 57,24 59,49 1593,000 0,637
Sala de Espera 56,56 60,02 1558,500 | 0,578
Clinica 59,80 57,48 1591,000 | 0,709
Médico Dentista 57,81 59,04 1622,500 | 0,845
Custo 64,03 54,16 1375,500 | 0,112

Os resultados indicam valores de ordenagcdo média mais elevados para os
pacientes mais novos (<30 anos) que revelam mais satisfagdo em relagdo as
componentes obtencdo da consulta e secretariado. No que se refere a componente
clinica sao os pacientes na faixa etaria dos 46-60 anos que pontuaram mais e 0s
pacientes com mais idade (>60 anos) manifestam mais satisfagdo face as
componentes sala de espera e Médico Dentista. No entanto, ndo existem diferencas

estatisticamente significativas entre os grupos etarios (p>0,05) (tabela 5).

Tabela 5. Teste de Kruskal-Wallis entre a satisfagdo do utente com a Medicina Dentaria em fungao

da idade

Idade <30 anos 31-41 anos 46-60 anos | >60 anos
Satisfagcdo do utente com a Ordenagao Ordenagao Ordenagao | Ordenaca X2 p
Medicina Dentaria Média Média Média o Média
Obtengao de Consulta 64,42 55,98 51,39 60,84 2,871 0,412
Secretariado 61,84 57,02 57,93 56,76 0,791 0,852
Sala de Espera 62,47 51,08 53,63 64,79 3,399 0,334
Clinica 60,33 48,74 65,09 58,53 3,325 0,344
Médico Dentista 61,75 57,68 46,54 66,61 5,707 0,127
Custo 61,69 48,04 62,68 59,87 3,279 0,351

Apuraram-se valores de ordenacdo média mais elevados nos pacientes que

vao ao dentista de 2 em 2 anos nas componentes obtencao da consulta e custo; nos
pacientes que vao ao dentista de 6 em 6 meses nas componentes secretariado e
clinica; nos pacientes que vao ao dentista 1 vez por ano nas componentes sala de
espera e Médico Dentista, sugerindo um maior nivel de satisfagao face as referidas
componentes. Contudo, ndo existem diferengas estatisticamente significativas entre

os grupos (p>0,05) (tabela 6).
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Tabela 6. Teste de Kruskal-Wallis entre a satisfagdo do utente com a Medicina Dentaria em
funcéo da idade

Regularidade que vai ao 2em2 .
dentista 6 em 6 meses 1 vez por ano anos Ocasionalmente
Satisfagcdo do utente com a Ordenagao Ordenagao Ordenagao Ordenagao X2 Y
Medicina Dentaria Média Média Média Média
Obteng&o de Consulta 63,31 52,03 64,68 52,20 3,922 0,270
Secretariado 63,01 50,95 61,39 59,93 4,932 0,177
Sala de Espera 55,76 62,24 56,05 60,60 0,935 0,817
Clinica 59,90 56,66 59,03 58,17 0,198 0,978
Médico Dentista 57,50 64,61 59,76 44,83 3,794 0,285
Custo 50,21 61,46 68,37 63,57 5,137 0,162
Constataram-se valores de ordenacdo média mais elevados para os
pacientes que o proposito da consulta foi a destartarizagdo face as componentes
clinica e custo; nos que o motivo da consulta foi colocagao de proétese fixa mediante
a componente secretariado; nos pacientes para colocagao de protese removivel face
a componente obtencdo da consulta e nos pacientes que foram a consulta para
desvitalizacdo nas componentes sala de espera e Médico Dentista. Existe diferenca
estatisticamente significativa na componente custo (p=0,005), onde foram os
pacientes que foram a consulta para destartarizagao que pontuaram mais e os que o
motivo da consulta foi outro pontuaram menos (tabela 7).
Tabela 7. Teste de Kruskal-Wallis entre a satisfagdo do utente com a Medicina Dentaria em fungao
do propésito ad consulta
HIEEEELE Prétese Prétese
da| Destartarizagao fixa removivel Desvitalizagao | Reconstrucao Outro
consulta
Satisfacao )
doutente [ o yonacso  |Ordenagao|Ordenagio| Ordenagio | Ordenagso |ordenagao| X | P
com a r e’nqgao r e'na?g.ao r e'na?g.ao r e'nqgao r e'nqgao r e'na?g.ao
iy Média Média Média Média Média Média
Medicina
Dentaria
Obtencao
de Coneulta 48,96 58,80 73,58 54,65 62,09 59,01 3,301 [ 0,654
Secretariado 66,00 67,25 54,00 51,13 58,48 58,05 | 4,247 |0,514
2:56‘:: 68,14 58,40 66,67 68,73 51,91 5313 | 5,490 [0,359
Clinica 68,89 58,95 83,25 63,88 54,76 50,68 | 7,658 0,176
medico 59,07 57,20 56,33 62,50 58,61 56,83 | 0,426 |0,995
Custo 83,36 58,45 62,50 69,93 55,70 45,05 [16,928]0,005
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DISCUSSAO

A satisfacdo dos pacientes face aos servigcos de medicina dentaria envolve a
avaliacao do servigo oferecido, bem como as expectativas e o nivel de satisfacéo
com esses servigos, sendo uma forma de fornecer informacdes essenciais e um
contributo para a elaboragao de estratégias em procura para a resolugdo de pontos
fracos e para a qualidade do atendimento. A qualidade dos servigos de saude pode
ser considerada como um resultado de varios fatores, incluindo a competéncia
profissional, a acessibilidade, a eficacia, a eficiéncia e a satisfagcdo. Dessa forma, as
questdes relacionadas com a avaliagdo e a qualidade estdo intimamente ligadas a

satisfacdo do paciente em relagdo ao servico de saude 23,

A satisfagao € um processo dinamico que pode ser influenciado por uma série
de fatores como a percecdo do bindmio saude/doenca, crencas e caracteristicas
sociodemogréficas dos pacientes. Envolve também aspetos de atencédo, em que a
satisfagcdo pode ser caracterizada como uma pessoa avalia as diversas dimensdes
dos cuidados que lhes sao prestados, a acessibilidade, as infraestruturas e a

interacao profissional de saude/paciente (3.

Deste modo, a satisfagdo do paciente ocupa um lugar importante na avaliagéo
e planeamento de acdes de melhoria da qualidade nos servicos de medicina

dentaria.

Tendo por base os dados apurados no presente estudo, numa amostra de
116 utentes da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa -
Centro Regional Viseu, maioritariamente feminina (56,0%), com uma média etaria de
46,53+18,53 anos (variancia de 19 e 80 anos), prevalecendo os pacientes que vao a
consulta de 6 em 6 meses (38,8%) e 1 vez por ano (31,9%), os dados descritivos
das 6 componentes da satisfagao indicam um grau mais elevado para a componente
Médico Dentista, com uma média de 55,28+7,53 (variacdo de 36-65), seguindo-se a
satisfacdo em relacdo a obtencdo de consulta, com uma média de 18,51+£1,69
(variagdo de 14-20). No estudo de Balha et al. ®), a pontuagdo média mais alta da
satisfagao foi relatada no tratamento dentario, seguida da satisfagdo em relagéo as

instalagbes da clinica. No estudo de Frade ("9, os pacientes da amostra estudada
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estavam satisfeitos sobretudo com o atendimento da rececado, horarios e sala de
espera e com a qualidade do tratamento. Na globalidade, na amostra em estudo, os
pacientes revelam-se satisfeitos em relacdo as 6 componentes através das quais se
avaliou o servigo de Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica
Portuguesa - Centro Regional Viseu. De igual modo, Coelho et al. '") verificaram, no
seu estudo, no que se refere a qualidade do servigco prestado, que os pacientes
revelaram uma elevada taxa de satisfacdo. No global, o servigo prestado pela clinica
de medicina dentaria foi avaliado de forma positiva e os pacientes revelaram-se
satisfeitos com o atendimento, tal como no presente estudo. No estudo de Ali ?¥, os
pacientes estavam geralmente satisfeitos, tendo apresentado maior satisfagdo com
o desempenho do médico dentista, seguido pelos servigos dos auxiliares de dentista
e 0 menor com a aparéncia fisica e acessibilidade da clinica. De igual modo, no
estudo de Mahrous %, a maioria dos pacientes ficou satisfeita com a interagéo
paciente-médico dentista, competéncia técnica, eficiéncia administrativa e ambiente
clinico das clinicas de Medicina Dentaria da Faculdade de Odontologia da

Universidade de Taibah.

No presente estudo, a unica variavel independente com interferéncia
estatisticamente significativa na satisfagdo dos pacientes face a Medicina Dentaria
foi o propdsito da consulta, tendo-se constatado diferenca estatisticamente
significativa na componente custo (p=0,005), onde foram os pacientes cujo propdsito
da consulta foi a destartarizagao que pontuaram mais e os que o motivo da consulta
foi outro pontuaram menos. Importa referir que a satisfacdo dos pacientes
representa uma medida centrada no préprio paciente que deve ser usada para

avaliar a qualidade dos servigos de saude oral.

A satisfacdo do paciente é um conceito multifatorial que desempenha um
papel importante na medicdo do grau de satisfagéo, incluindo as suas variaveis
sociodemogréficas, estilo de vida, experiéncias anteriores e expectativas.
Consequentemente, na medicina dentaria, a satisfagdo do paciente pode ajudar a
identificar os pontos fortes e fracos dos servigcos e ajudar na maximizagado da

qualidade dos tratamentos (?4),
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Apesar de a idade nao ter sido uma variavel com relevancia estatisticamente
significativa, os resultados indicaram valores de ordenacdo média mais elevados
para os pacientes mais novos (<30 anos) que revelam mais satisfagcdo em relagao
as componentes obtencdo da consulta e secretariado. No que se refere a
componente clinica, foram os pacientes na faixa etaria dos 46-60 anos que
pontuaram mais e os pacientes com mais idade (>60 anos) manifestam mais
satisfagcdo face as componentes sala de espera e Médico Dentista. No estudo de
Amorim et al. "9, os niveis de satisfagdo mais elevados corresponderam aos
pacientes com idade superior aos 20 anos. No estudo de Balha et al. ®), foram os
pacientes com idade compreendida entre os 41-74 anos que demonstraram mais
satisfacdo com as instalacdes e com os tratamentos comparativamente aos que se
situavam na faixa etaria dos 17-40 anos. De igual modo, o género foi uma variavel
sem significancia estatistica tal como no presente estudo, ou seja, nédo interfere na
satisfacdo do paciente. O feedback sobre a satisfacdo com o atendimento de
Medicina Dentaria é vital para a melhoria continua do processo de prestacdo dos

servigos e dos resultados.
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CONCLUSOES

O presente estudo deu resposta ao objetivo formulado, tendo-se obtido os

seguintes resultados:

- grau mais elevado de satisfagdo para as componentes Médico Dentista e

obtencao de consulta;

- na globalidade, os pacientes revelam satisfacdo em relagdo a Clinica
Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu,

tendo em conta as variagdes registadas;

- das variaveis independentes em estudo apenas o propdsito da consulta teve
interferéncia estatisticamente significativa na componente custo, onde foram os
pacientes cujo propésito da consulta foi a destartarizagdo que pontuaram mais e os

que o motivo da consulta foi outro pontuaram menos.

Constatou-se que, em relagao a regularidade com que vao ao dentista, que

prevaleceram os pacientes que o fazem de 6 em 6 meses e 1 vez por ano.

Estes resultados sugerem que a Clinica Dentaria Universitaria da
Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu se esforga para encontrar
um equilibrio entre o atendimento das necessidades dos pacientes, a obtencéo de
consulta, secretariado, sala de espera, clinica, médico dentista e custo. Assim, pode
concluir-se que a satisfagcao dos pacientes com o atendimento de Medicina Dentaria
que recebem é crucial porque influenciara o seu padrao de utilizagcado da Clinica, pois
quanto mais satisfeitos estdo os pacientes com o atendimento maior é a sua adeséao

aos servigos que nela sao prestados.

Apesar do nivel de satisfagdo demonstrado pelos pacientes, sugere-se que se
deveria disponibilizar uns panfletos especificos para cada intervengao executada,
que seriam entregues apdés a consulta onde constariam as indicagobes,
contraindicacbes e informacdo sobre a periodicidade das consultas e a sua

relevancia na saude oral.
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Em relagdo a sala de espera, sugere-se novas atividades para os pacientes
passarem o tempo, uma vez que este questionario foi aplicado em tempos de
pandemia por sars-cov2 € a mesma nao possuia os habituais passatempos
(revistas, jornais), bem como a colocagao de mais televisbes e procurar-se reduzir o

tempo de espera na sala de rececao.

Sugere-se a continuidade deste estudo, numa amostra mais alargada, o que
podera dar uma maior visibilidade da satisfagao dos pacientes da Clinica Dentaria

Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu.
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LUNIVERSIADRE
CATOLICA
FORTUGLESA
Parecer sobre o projeto n® 128
Comissdo de Etica para a Sadde da Universidade Catélica Portuguesa
Mandato 2019/2023

Projeto de Investigacdo

Ma reunido do dia 28 de abril de 2021, a CES-UCP esteve reunida e apreciou do ponto de vista ético os
elementos submetidos pelo investigador, em resposta a parecer anterior da CES. Sobre a apreciacio
redige o parecer que agora se apresenta,

Titule: "Caracterizagio e avaliagdo da satisfagdo dos utentes da Clinica Dentaria Universitaria”.

Investigador Principal: Ricardo Edgar Nogueira Ramos

Equipa de Investigagdo: Doutor Paulo Alexandre de Oliveira Castro Ribeiro, Prof.2 Doutora Anna Carolina

Volpi Melle-Moura (N3o aparece referida no formuldrio) e Doutor MNélie Jorge Veiga Professores
| Auxiliares Convidados do Servigo MIMD da Universidade Catdlica Portuguesa =Viseu,

Resumo: Trata-se de um estudo com o abjetivo de caracterizar e avaliar a satisfaciio dos utentes da Clinica
| Dentaria Universitdria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional das Beiras. Serd realizado

um estudo guantitativo descritivo, correlacional com foco transversal,

Elementos solicitados pelo parecer da CES-UCP: Na reunifio de 18 de marco de 2021 foi emitido um
parecer favordvel condicionado a apresentagfo dos documentos em falta, a saber: 1) Declaracdo do que
acontece aos dados recolhidos, apds a realizacdo do estudo; 2) Apresentacio do cronograma.

Apreciagio sobre os esclarecimentos submetidos pelo investigador principal:
O plendrio tomou a melhor nota dos esclarecimentos prestados pelo investigador principal, que foram
0% seguintes:
1} Apresenta a declaracido de que "os questiondrios, apds o tratamento dos dados serio
destruidos (gueimados);
2) O crenograma foi reformulado. O Estudo desenvolve-se entre novembro do ano passado, até
a0 proximo més de junho. Todavia, as atividades previstas até este més sdo preparatdrias do
estudo e a submissdo ao CES esta indicada para este més como estd a acontecer.

Estiveram presentes na reunido n® 28 (2%parte) da CES-UCP
Presidente: Doutara Mara de Sousa Freitas
Vice-Presidente: Maria Teresa Margues
Doutor Jerdnimo Santas Trigo
Doutor Pedro Garcia Marques
Dr. Eugénio Fonseca
Doutora Marta Brites

Conclusdo
Ouvide o Relator, & o plendrio da reunido do dia 28 de abril de 2021, realizada por videoconferéncia, esta
CES delibera, por unanimidade, a emissdo de Parecer Favoravel,

Esta CES solicita ao Investigador Principal que, aguando da conclusdo do e-s.tudu, lhe seja enviada uma
sintese dos resultados obtidos e respetivas conclusdes, via eletrdnica, para o correio eletrdnico da CES
| LCP.

A Presidente,

Hove, e Sousa freite

Mara de Sousa Freitas
28/04/2021
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Universidade Catdlica — Faculdade de Medicina Dentaria - Viseu

(Nao preencher este quadrado)
Investigadores: Ricardo Ramos Ms’; Professor Doutor Paulo Ribeiro

PhD;
Ano: 2021

N° Quest.

Estudo: Caracterizacdo e avaliagao da satisfagdo dos Utentes da
clinica dentaria universitaria

Ex.mo(a) Senhor(a),

No &mbito da investigacao sobre o tema Caracterizacdo e avaliagdo da satisfacdo dos Utentes da
clinica dentaria universitaria, solicita-se a sua colaboragéo para o preenchimento do presente
questionario. Este é de caracter anénimo e de participacao voluntaria. As respostas sao
confidenciais e todas s&o validas pois traduzem a sua opiniao.

Nas afirmagdes onde existir uma quadricula ( ), deve assinalar com uma cruz (X) a(s) opg¢ao(des)
que considera correta(s). Nas questbes onde encontrar um espago em branco ( ), deve
responder claramente, e de forma legivel, ao que lhe é pedido.

Para que seja salvaguardada a validade do questionario, pedimos que nao deixe nenhuma questao
por responder.

Agradecemos a sua colaboragao nesta investigacgao.
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DECLARAGAO DE CONSENTIMENTO INFORMADO
AO PARTICIPANTE

Por favor, leia com atencao todo o conteiido deste documento. Nao hesite em solicitar mais
informacgoes se nao estiver completamente esclarecido.

Caro(a) Senhor(a),

Estamos a realizar um estudo sobre Caracterizagéo e avaliagdo da satisfagdo dos Utentes da clinica
dentaria universitaria cujo objetivo é conhecer a sua satisfagdo face a Obtengéo de consulta;
Secretariado; Sala de Espera; Clinica; Médico Dentista; Custo da Clinica Dentaria Universitaria da
Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional das Beira.

A evolugéo dos conhecimentos cientificos, aos mais diversos niveis e também na area da saude, tem
ocorrido sobretudo gragas ao contributo da investigagao, por isso reveste-se de elevada importancia
a sua colaboracao através da resposta a este questionario.

Asseguramos que neste estudo sera mantido o anonimato e que sera mantida a confidencialidade
dos seus dados, pois os investigadores consagram como obrigagao e dever o sigilo profissional.

- Declaro ter compreendido os objetivos, riscos e beneficios do estudo, explicados pelo investigador
que assina este documento;

- Declaro ter-me sido dada a oportunidade de fazer todas as perguntas sobre o assunto e para todas
elas ter obtido respostas esclarecedoras;

- Declaro ter-me sido assegurado que toda a informagdo obtida neste estudo sera estritamente
confidencial e que a minha identidade nunca sera revelada em qualquer relatério ou publicagdo, ou a
qualquer pessoa relacionada diretamente com este estudo, a menos que eu o venha a autorizar por
escrito;

- Declaro ter-se sido garantido que ndo havera prejuizos dos meus direitos se ndo consentir ou
desistir de participar a qualquer momento;

Assim, depois de devidamente informado(a) autorizo a participagao neste estudo:

Viseu,  / /2021
Nome:

Assinatura do participante:

Declaro que prestei a informagao adequada e me certifiquei que a mesma foi entendida:

Nome dos Investigadores: ----------------—-—--

Assinatura:
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INSTRUMENTO DE RECOLHA DE DADOS

1. Sexo: Masculino [] Feminino []
2. |dade:

FACULDADE DE MEDICINA DENTARIA

3. Com que regularidade vai ao Dentista:

De 6 em 6 meses a
Uma vez por ano a
De 2 em 2 anos a
Ocasionalmente a
S6 quando tenho dores a
4. Qual foi o proposito
da sua consulta?
Destartarizagdo a
Protese fixa a
Protese removivel a
Desvitalizagdo a
Restauragéo a
Outro Faca um circulo no
Qual? ndamero que
corresponde ao seu
grau de concordancia
— relativamente a cada
afirmacao feita:
Obtengédo de Consulta: Discordo Concordo
bastante bastante
1 4 5
Facilidade em ser visto por um
Médico Dentista
1 4 5
Horario de atendimento 1 4 5
adequado
Boa Localizagao da clinica 1 4 5
Retorno das chamadas
é rapido 1 4 5
Secretariado: Discordo Concordo
bastante bastante
1 4
Sao simpaticos e atenciosos 1 4
Sabem esclarecer as 1 4 5
minhas duvidas
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Sala de Espera: Discordo Concordo
bastante bastante
E Confortavel
1 2 3 4 5
E Acolhed
conedora 1 2 3 4 5
Tem Atividades/ revistas/ TV para ajudar a
passar o tempo enquanto espero 1 2 3 4 5
Nao tive muito Tempo de espera na sala de
espera 1 2 3 4 5
Clinica: Discordo Concordo
bastante bastante
1 2 3 4 5
Tempo da consulta foi superior
aquele esperado 1 2 3 4 5
A clinica dentaria tem todos os
equipamentos necessarios para 1 2 3 4 5
o atendimento
Existe um grande Tempo de 1 2 3 4 5
espera para fazer testes/raio
Tempo de espera para avaliagao
de testes/raio X foi demorado 1 2 3 4 5
O material utilizado ¢é todo
esterilizado e nao corro risco de 1 2 3 4 5
infecdo cruzada

Discordo Concordo
bastante bastante
Médico Dentista
Foi impessoal e indiferente 1 2 3 4 5
Fui atendido por um Dentista pelo qual 1 2 3 4 5
criei empatia
Sou sempre atendido pelo mesmo 1 2 3 4 5
Médico (s) Dentista (s)
Soube escutar as suas queixas 1 2 3 4 5
Tem tempo para dialogar sobre as suas 1 2 3 4 5
queixas e outros problemas de saude
Tem conhecimento sobre os seus 1 2 3 4 5
problemas de saude / medicagao
Explicou me o diagnostico e 1 2 3 4 5
tratamento de forma clara
Apresentou outras opgdes de 1 2 3 4 5
tratamento
Senti confianga no tratamento 1 2 3 4 5
efetuado
Todos os tratamentos que tenho 1 2 3 4 5
recebido tém resolvido a minha queixa
principal
Soube prescrever medicagéo 1 2 3 4 5
(responder se lhe foi prescrito
medicamento)
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O Médico explicou me claramente os 1 5
custos da consulta
Aconselhou me sobre a minha 1 5
higiene oral
Custo: Discordo Concordo
bastante bastante
1
Custo dos servigos sao elevados 1
O recibo descrimina os custos 1 5
detalhadamente
A clinica apresenta Métodos e 1 5

formas de pagamento

Muito obrigado, pela sua participagao.
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