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RESUMO

A qualidade do servigo de Medicina Dentaria tem sido foco de atencao crescente nos
ultimos anos. A satisfacdo dos pacientes € amplamente utilizada para avaliar a

qualidade dos servigos prestados.

Objetivo: Avaliar a satisfacdo dos utentes da Clinica Dentaria Universitaria da

Universidade Catodlica Portuguesa - Centro Regional Viseu.

Material e métodos: Estudo quantitativo descritivo, correlacional com foco
transversal, realizado numa amostra de 101 pacientes, maioritariamente do género
feminino (55,4%), e com uma média etaria de 43,91+17,10anos. O instrumento de
colheita de dados foi o Questionario de Satisfacdo do Utente de Sa ©), com

adaptagdes ao contexto do estudo.

Resultados: Registou-se um grau de satisfacdo mais elevado para a componente o
custo(11,55+2,26; variagdo de 5-15), seguindo-se a satisfacdo em relacdo a
obtencdo de consulta (22,97+4,39; variacdo de 11-30). Verificou-se a existéncia de
diferencas estatisticamente significativas para a componente “sala de espera”
(p=0,044), tendo sido os pacientes que nunca vao ao dentista que revelaram niveis
de satisfacdo mais elevados em quase todas as componentes, excetuando em relagao
aos custos, onde revelam maior satisfacdo os pacientes que vao ao dentista mais do

que uma vez por ano.

Conclusao: No geral, tendo em conta as variantes, os pacientes revelaram
satisfagcdoem relagcdo a obtencao de consulta, secretariado, sala de espera, clinica,

Médico Dentista e custo.

Palavras-chave: Clinica Dentaria; Utente; Satisfagao.
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ABSTRACT

The quality of dental service has been the focus of increasing attention in recent years.

Patient satisfaction is widely used to assess the quality of services provided.

Objective: To assess patient satisfaction at the University Dental Clinic of the

Portuguese Catholic University - Viseu Regional Centre.

Material and methods: Quantitative descriptive, correlational study with cross-
sectional focus, carried out in a sample of 101 patients, most of whom were female
(55.4%), with a mean age of 43.91+17.10 years. The data collection instrument was

the Sa Patient Satisfaction Questionnaire (9), with adaptations to the study context.

Results: Satisfaction was highest for the dentist component (48.99+8.35; range 26-
65), followed by satisfaction regarding obtaining a consultation (22.97+4.39; range 11-
30). Statistically significant differences were found for the "waiting room" component
(p=0.044), with patients who never visit the dentist showing higher levels of satisfaction
in almost all components, except for costs, where patients who visit the dentist more

than once a year show higher satisfaction.

Conclusion: Overall, taking into account the variances, patients were satisfied with
the following components: appointment, secretariat, waiting room, clinic, dentist and

cost.

Keywords: Dental Clinic; Patient; Satisfaction.
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CARACTERIZACAO E AVALIACAO DA SATISFACAO DOS UTENTES DA CLINICA DENTARIA UNIVERSITARIA

A satisfacdo dos pacientes € fundamental na avaliagdo da qualidade global
dos cuidados e, portanto, contribui para a melhoria dos servigos prestados, uma vez
que pode ser considerada como um resultado dos cuidados de medicina dentaria,

para além dos resultados clinicos(").

O feedback da satisfacao relativamente aos cuidados dentarios é vital para a
melhoria continua do processo e dos resultados da prestagcdo de servicos. E
importante para promover elevados padrdes de conduta profissional entre os médicos
dentistas. A satisfacdo dos pacientes com os cuidados dentarios que recebem é
crucial porque influenciara o seu padrao de utilizagdo dos servigos. Tem sido
demonstrado que os pacientes mais satisfeitos com os cuidados dentarios sentem

menos ansiedade®.

A satisfacdo dos pacientes € uma correspondéncia de expectativas com as
suas experiéncias durante um processo de tratamento, tendo-se tornado num
indicador importante e € comummente utilizado para medir a qualidade dos cuidados
de saude®. Tem uma correlagdo direta com os resultados clinicos, com uma melhor
fidelizacdo dos pacientes, com a redugdo do risco de alegagbes de negligéncia
médica e com o0 aumento da satisfagcao pessoal e profissional. Assim, € um indicador

muito eficaz para medir o sucesso dos servigos prestados®).

No setor da medicina dentaria, a satisfagdo dos pacientes € um indicador
igualmente importante, uma vez que pode influenciar o padrdo de utilizacdo do
servigo, pois atender as necessidades dos pacientes, garantindo positivamente as
respostas a essas necessidades, proporciona uma melhor satisfacdo e resulta num

futuro retorno dos mesmos, dada a satisfagdo com o tratamento de qualidade?4).

Estudos ja realizados na area demonstram que os principais fatores
relacionados com a satisfacdo dos pacientes incluem a interagao paciente-médico
dentista, competéncia técnica, eficiéncia administrativa e um bom ambiente fisico da

clinica de medicina dentaria ¢4 %),

Varios fatores estdo associados a satisfagao do paciente em medicina dentaria,
entre os quais as experiéncias passadas do doente enquanto recebia tratamento do

dentista. Um estudo realizado na Noruega concluiu que a satisfagdo com os cuidados
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de medicina dentaria estavam associados a crencgas positivas em relagdo ao médico
dentista, a baixa ansiedade, e a percecao de que a ultima sessao de tratamento foi
nao dolorosa/desagradavel. A insatisfagcdo de muitos pacientes estava associada ao
baixo bem-estar geral, experiéncias anteriores de dor, aversdo ao que foi relatado
relativamentea ultima sessédo de tratamento dentario, tendo sido muito dolorosa ou
desagradavel®. Um estudo em Kelantan, na Malasia em 2011, registou que a
capacidade de resposta, a seguranga e a empatia demonstrados pelos profissionais
de cuidados de saude de medicina dentaria, estavam entre os fatores que
precisavam de ser considerados para a satisfacdo do paciente em relagdo ao servico
que lhes foi prestado. Verificou também que n&o havia associagao significativa entre
a satisfacdodos pacientes e a sua idade, sexo, estado civil ou rendimento familiar

mensal®).

Uma comunicacgao eficaz entre médico dentista/paciente é essencial para uma
relagdo terapéutica, pois de acordo com varios estudos, a maioria das queixas de
pacientes insatisfeitos deveu-se a falta de comunicagdo empatica e assertiva entre a

referida diade(.

No seu estudo transversal, Yong et al. 2 procuraram determinar a satisfagéo
com a interacdo médico dentista/paciente e os fatores associados a satisfacdo de 229
pacientes da clinica dentaria do Hospital Universiti Sains Malaysia, tendo sido aplicado
um questionario autoadministrado, o Skala Kepuasan Interaksi Perubatan - 11 (SKIP-
11), que permite avaliar a satisfacdo com a interagdo médico dentista/paciente. Os
resultados indicaram que os pacientes tinham, em média, uma idade de 32,6£13,9
anos,71,6% exerciam uma profissdo de nivel terciario, 31,5% foram submetidos a um
controlo dentario e 23,6% tinham caries dentarias. Mais de metade (64,6%) dos
pacientes revelou-se satisfeita com a interagdo com o médico dentista. A percentagem
de satisfagdo no dominio da ajuda de emergéncia foi de 60,7%, de 56,8% no dominio
dorelacionamento e de 53,7% no dominio da interacéo. A satisfagcdo com a interagao
médico dentista/paciente foi significativamente associada as caracteristicas
sociodemograficas dos médicos dentistas, tais como idade (OM=0,583, Cl 95% 0,44-
0,76, p=0,001), sexo (OM=0,386, Cl 95% 0,22-0,69, p=0,001) e anos de servigo (OM=
0,294, CI 95% 0,15-0,57, p=0,001).

Krut et al ®, no seu estudo transversal, procuraram determinar o nivel de

satisfagcdo dos pacientes com os cuidados de medicina dentaria recebidos numa

4
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clinica dentaria da Ucrania, como forma de elaborar propostas para melhorar a
qualidade dos cuidados prestados aos seus clientes. Participaram do estudo 221
pacientes, escolhidos aleatoriamente. Os participantes expressaram uma elevada
satisfagdo com a qualidade dos cuidados recebidos tendo em conta os critérios de
acessibilidade geografica (4,28 + 0,05), as condi¢des da clinica dentaria (4,63+0,04),
a seguranga das intervencgdes a que foram submetidos (4,54+0,04), a eficacia dos
tratamentos (4,58+0,04), a atitude do médico dentista para consigo (4,75 £ 0,04) e a
clareza das informagbes transmitidas (4,52+0,04). Contudo, a satisfacdo dos
pacientes com o custo dos servigos prestados foi de apenas 3,76+0,05. Este estudo
revela que na amostra considerada, a satisfacao dos pacientes com a acessibilidade
financeira dos cuidados de medicina dentaria era menor em comparagdo com a

satisfagdo com outros componentes da qualidade dos cuidados prestados.

A avaliacado da satisfacdo dos pacientes configura-se como um indicador de
qualidade da instituicdo de saude, no caso concreto das clinicas de medicina dentaria,
que pode ser visto como “uma medida de promog&o de qualidade em saude e boa
pratica clinica. Medir o critério «satisfacado» é também conhecer a imagem peranteo
publico, a fidelizagdo dos doentes e o balango social que confirma que a instituicao
esta a responder as necessidades da comunidade”® P- 1), De acordo com a mesma
autora, por norma a competéncia técnica do médico dentista é referenciada como um
fator preditor em estudos sobre a satisfagdo dos pacientes. Porém, em geral, a
populacao tem dificuldade em realizar uma avaliagcéo eficaz da qualidade técnica de
um servico. Como tal, a satisfagdo implica a inclusdo da percecao dos pacientes
relativamente a outros fatores menos técnicos, “‘como os fatores interpessoais,
reconhecidos como barémetros da qualidade do tratamento dentario pelos
doentes™® P- 1) Neste sentido, Sa&® realizou um estudo transversal, no qual adequou
um questionario pré-existente de satisfagcado de pacientes da Clinica Universitaria da
Faculdade de Medicina Dentaria da Universidade de Lisboa (FMDUL). A amostra foi
constituida por 75 pacientes com mais de 18 anos, que se deslocaram as consultas
de pré e pds-graduacao entre junho e julho de 2017, com exclusdo dos que foram
pela primeira vez a clinica. A recolha de dados foi efetuada através de um
questionario adaptado e teve em conta a satisfacido referente a obtencdo de
consulta, ao secretariado/rececdo, a sala de espera, a clinica, a relagcdo com o

estudante e ao custo. A escala utilizada revelou boas propriedades psicométricas,
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com a identificacdo de trés componentes (satisfagdo com a qualidade do tratamento e
relacdo com o estudante; satisfacdo com o atendimento da rececgio, horarios e sala de
espera; satisfagdo com a marcagao e acesso das consultas), cujos itens apresentaram
uma consisténcia interna entre 0,80 e 0,91. Os componentes da escala de satisfagcéo
atingiram um graude satisfagdo acima do valor médio da escala de Likert (superior a 3).
Nao foram registadas diferengas estatisticamente significativas entre a satisfacdo e o
sexo, a idade, as habilitagbes literarias, a regularidade da visita ao médico dentista e o
tipo de consulta. Contudo, quanto a recomendacéo, os pacientes mais satisfeitos foram
igualmente os que relataram que recomendariam os servigos da Clinica Universitaria da

FMDUL, o que representou a maioria da amostra.

Coelho et al. ("9 realizaram um estudo cujo objetivo consistiu em avaliar a
satisfagcao dos pacientes atendidos na Clinica Integrada do Curso de Odontologia do
UniFOA. A amostra foi constituida por 123 pacientes, maioritariamente do sexo
feminino (64%), prevalecendo os que detinham o ensino secundario (52,10%) em
que a maioria tinha um rendimento familiar mensal de um a dois salarios minimos
nacionais (56,10%). No que concerne a qualidade do servi¢o prestado, os pacientes
mostraram uma elevada taxa de satisfagdo. Quanto ao respeito para/com os
pacientes, controlo da dor e atendimento na receg¢ado, grande parte dos participantes
concordou que era bem tratada; contudo, em relacdo ao tempo de espera para
iniciar o atendimento, alguns dos pacientes relataram que tiveram de esperar mais do
que deveria para serem chamados para a consulta. No que diz respeito as
informagdes/ensinos recebidospara a prevengéao de doengas orais, grande parte dos
participantes respondeu positivamente, todavia 22,77% discordou. O servigco
prestado pela Instituicdo foi avaliado positivamente e os pacientes revelaram

satisfagao face ao atendimento.

A corroborar o que atras foi descrito, o estudo transversal de abordagem
quantitativa de Lima et al. ('"),teve como objetivo conhecer a percegdo dos pacientes
sobre a qualidade dos servigosprestados numa Clinica de Medicina Dentaria de uma
Universidade privada no Brasil. A recolha de dados foi feita através de um
questionario com 35 perguntas objetivas relativas a qualidade do atendimento
clinico, abarcando fatores estruturais e organizacionais, aplicado na recegdo da
Clinica. Participaram do estudo 203 pacientes, dos quais 96,6% referiram sentir-se
respeitados pelos profissionais; 96,0% disseram que nunca vivenciaram a

experiéncia de terem os seus cuidados interrompidos por falta
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de material ou por problemas com os equipamentos; 99,0% afirmaram que
recomendariam a clinica a amigos e familiares. Em relacdo ao conforto durante o
atendimento, 90,1% sentiram-se satisfeitos e 87,2% avaliaram as instalacbes da
clinica como muito boas. Os autores concluiram que a perceg¢ao dos pacientes foi
muito boa no que se refere ao acolhimento, traduzindo-se em niveis elevados de
satisfagdo com o atendimento e que a clinica possuia equipamentos suficientes para

uma prestacao de servigo de saude oral com qualidade.

Nascimento et al. (%) avaliaram também a satisfagdo dos pacientes atendidos
em clinicas integrais do Curso de Odontologia da Universidade Federal de
Pernambuco, procurando verificar a existéncia de associacbes entre os fatores
relacionados com o paciente, o acesso e o atendimento. Tratou-se de um estudo
descritivo, quantitativo, de corte transversal, com uma amostra por conveniéncia,
constituida por 81 pacientes adultos de ambos os sexos. Foi aplicado um questionario
semiestruturado com questdes do Questionario de Avaliagdo dos Servigos de Saude
Bucal, uma questdo sobre a ansiedade em relagdo ao tratamento odontoldgico
(Dental Anxiety Question modificada) e questdes relativas aos dados
sociodemograficos e clinicos dos pacientes (sexo, idade, escolaridade, local de
residéncia e procedimentos realizados). As evidéncias do estudo revelam que os
pacientes consideraram a obtengéo de uma vaga como razoavel ou facil (75,3%) e o
tempo de espera como razoavel ou curto (66,7%); a maioria relatou que o motivo da
ida a clinica foi ndo terem possibilidades monetarias para pagar o tratamento em
clinicas particulares e 40,7% das pessoas exteriorizaram niveis de ansiedade. A
maioria dos participantes avaliou positivamente o ambiente fisico da clinica. Apenas
a variavel ‘organizacdo’ se corelacionou significativamente com a satisfacdo dos
pacientes. Os autores concluiram que na globalidade prevaleceu um bom nivel de
satisfagdo, contudo, consideram ser necessaria a realizacdo de reavaliacbes
periddicas para obtengdo de informagdes relevantes que possam contribuir para a

melhoria a nivel de estrutura e de atendimento das clinicas.

Em suma, a satisfagcdo dos cidadaos face aos cuidados de saude ocorre
quando os servigos prestados excedem as suas expectativas em termos de prestacao
de servicos de saude de qualidade. Para cada dimensao considerada relevante, para

;
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além dos aspetos objetivos de qualidade, medidos através de uma analise de
conformidade, importa medir os gaps de percecao que afetam, de forma definitiva, a
percegao de qualidade e o value for money do servigo. Este € um fator determinante
da qualidade na prestacdo de cuidados de saude e um indicador aceite em todo o
mundo, que continuamente deve fazer parte das normas das instituicbes de saude,
seja qual for a area de atuagao. A qualidade percebida dos servigos de saude baseia-
se nas opinides formadas pelos clientes face aos servicos esperados. Diferentes
fatores levam a expectativa dos pacientes e incluem um servigo adequado, desejado,
tolerancia e servigo previsto que se situa entre o servigo esperado e niveis de servigo
adequados. Diferentes autores, ao longo dos ultimos anos, identificaram diferentes
dimensdes de qualidade de um servico que sdo adaptadas a sua utilizacao

dependendo do ambiente e do objetivo para o qual esta a ser utilizado (13,

Face ao exposto, delineou-se como objetivo geral deste trabalho: estudar a
satisfagcdo dos utentes da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica

Portuguesa - Centro Regional Viseu.



Il. MATERIAIS E METODOS
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2.1 Desenho do estudo

Considerando-se que, nas ultimas décadas, a qualidade dos servigos de saude
tem ganho magnitude, passando por constantes concegdes e construgao
metodoldgica, a fixagado de niveis de qualidade reveste-se de grande complexidade,
dada a peculiaridade das instituicoes, porque tém padrdes de qualidade cada vez
mais elevados, o que as faz procurar formas de avaliar os seus servicos. Neste
pressuposto, com a elaboracao deste trabalho pretendeu-se avaliar a satisfacdo dos
utentes da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa -
Centro Regional Viseu, seguindo-se a metodologia de um estudo quantitativo

descritivo, correlacional com foco transversal.

2.2 Caracterizagao da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade

Catolica Portuguesa - Centro Regional Viseu

A Clinica Dentaria Universitaria (CDU) da Universidade Catdlica Portuguesa — Viseu
foi construida e equipada entre 2000 e 2003 para responder a necessidade de
formacgao dos alunos do Curso de Mestrado Integrado em Medicina Dentaria (MIMD),
gue iniciou a sua atividade no ano letivo de 2000/2001. A CDU s6 comecgou 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 entado, o

ciclo clinico.

A semelhanca de qualquer clinica médica a operar em territdrio portugués, esta
encontra-se regulada, segundo informacgéo 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 organizag¢do e funcionamento, recursos humanos e instalagbes

técnicas para o exercicio da atividade das clinicas ou consultérios dentarios;
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- 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, modificagao e funcionamento);

- A Portaria n.° 167-A/2014, de 21 de agosto ('"), que estabelece os requisitos

minimos relativos a organizag¢ado e funcionamento, recursos humanos e instalagbes

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

- O Regulamento n° 86/2016, de 27 de janeiro ('® que visa complementar e

operacionalizar as normas relativas a tramitacdo dos procedimentos tendentes ao
licenciamento de estabelecimentos prestadores de cuidados de saude. Este
regulamento foi aprovado pelo Conselho de Administragdo da Entidade Reguladora
da Saude (ERS) relativo aos procedimentos para obtengcdo da licenca de

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

A CDU tem atualmente como Diretora Clinica a Prof. Doutora Anna Mello-
Moura. Os responsaveis pelas diferentes areas curriculares sdo: na Odontopediatria
a Prof. Dr. Mariana Seabra, na Reabilitacdo Oral o Prof. Dr. André Correia, na
Endodontia o Prof. Dr. Miguel Cardoso, na Periodontologia o Prof. Doutor Manuel
Sousa, na Ortodontia a Prof. Dr. Ana Rita Carvalho e na Cirurgia Oral o Dr. Tiago

Marques.

Os recursos humanos, para além dos docentes anteriormente referidos, séao
constituidos por duas assistentes dentarias e, para cada uma das seguintes areas
funcionais, existe uma funcionaria - rececao, limpeza, apoio a sala verde (sala onde
seencontra o material necessario a cada consulta), sala vermelha (sala onde todo o
material é esterilizado), sala laranja (sala onde todo o material € devidamente

embalado e reencaminhado para a sala verde) e gestdo 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. Regra geral, as varias unidades curriculares sdao acompanhadas por dois

docentes.
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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 avaliacdo das queixas; quando existem duvidas sobre area a
designar, é feita marcagao para a area curricular de Medicina Oral ou de Medicina

Dentaria Preventiva.

No momento da consulta todos os pacientes realizam um exame complementar

de diagnéstico (ortopantomografia), exceto as criangas que nao tenham indicagao.

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

para a area que melhor satisfaz as suas necessidades médicas.

Descricao dos equipamentos da CDU

Em termos fisicos, a CDU é composta por 35 box’s de atendimento, das quais
seis sao fechadas. Destas seis box’s fechadas, duas estdo equipadas com uma
ampola de raio-x marca Planmeca fabricado no ano 2000 do més de novembro e

quatro sensores 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 e um sensor de rvg marca Planmeca modelo Prosensor.
Existe um gabinete de radiologia isolado com paredes e portas de chumbo que
alberga um CBCT (Cone Beam Computer Tomography) da marca Planmeca modelo
PROMAX 3D Mid®, fabricado por Planmeca Oy, 00880, Helsinquia, Finlandia, com
um canhao de radiagao do tipo D-054SB, cujo tamanho do ponto focal € 0,5x0,5mm.
Todas as salas acima citadas, exceto o gabinete de radiologia, estdo equipadas com
computador com acesso ao programa de radiologia Romexis e de gestao
ImaginaSoft, tém 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 pos-
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consulta - aqui sao todos lavados e colocados na tina de ulta-sons -, que de seguida
sdo transportados para a sala laranja onde sdo embalados e colocados no
autoclave; no final da esterilizagdo saem diretamente na sala verde, pois o autoclave
une as duassalas. Em termos de arrumos € constituida por uma sala de arquivos na
qual sdo guardados documentos importantes e modelos relativos a pacientes da
clinica. E também constituida por uma rececido e sala de espera onde se trata de
marcagdes epagamentos, e onde os pacientes aguardam pela sua consulta. Existem
balnearios 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 Populagao/amostra

O estudo foi realizado tendo como base uma amostra de conveniéncia
constituida por utentes da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica

Portuguesa - Centro Regional Viseu.

2.4 Caracterizagao da amostra

O estudo foi realizado tendo como base uma amostra de conveniéncia
constituida por 101 utentes da Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catélica
Portuguesa - Centro Regional Viseu.

Como forma metodologica para uniformizar requisitos necessarios a
participagdo 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 nao viessem a uma primeira consulta,que soubessem
ler e escrever, e que aceitassem participar voluntariamente no estudo, com

consentimento informado.
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Verificou-se que a maioria dos pacientes é do género feminino (55,4%), com
idade minima de 19 anos e a maxima de 78 anos, e com uma média etaria de
43,91+£17,10 anos. A faixa etaria mais representada € 31-45 anos (30,7%), seguindo-

se os que tém idade <30 anos (29,7%) e com idade >60 anos (20,8%) (tabela 1).

Quanto a residéncia, a amostra & maioritariamente do concelho de Viseu com
61,4%, seguido dos de fora do concelho, mas ainda assim pertencentes ao distrito

com 26,7%. Apenas 11,9% sao de outros distritos que nao o de Viseu.

Ja para a escolaridade, a maioria dos inquiridos tém ensino superior ou o 12°
ano completo, com 34,7% cada um. Apenas 1% tem menos de quatro anos de

escolaridade.

Relativamente a regularidade com que vao ao dentista, prevalecem os

pacientes que o fazem uma vez por ano ou menos (58,4%), ou nunca (36,6%).

No que se refere ao motivo que os levaram a ser utentes da clinica, prevalecem
os pacientes recomendados por amigos (32,7%), seguidos dos que se reportam aos

pregos das consultas e a confianga na instituicéo (25,7% e 13,9% respetivamente).

Quanto as consultas em que estdo a ser seguidos, salientamos as de
Dentisteria (21,8%), Periodontologia (17,8%), Prétese removivel (15,8%) e
Endodontia (12,9%). Apenas 6,9% frequentam consultas de Prétese fixa e 8,9%

consultas de Oclusao. (tabela 1).
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Tabela 1. Caracterizacdo sociodemografica dos participantes (N=101)

Variaveis n %
Sexo
Masculino 45 446
Feminino 56 55,4
Idade Minimo Maximo Média IE:::;?)
<30 30 29,7
31-45 31 30,7
19 78 43,91 17,10
46-60 19 18,8
>60 21 20,8
Residéncia
Concelho de Viseu 62 61,4
Fora do concelho, mas do distrito de Viseu 27 26,7
Fora do distrito de Viseu 12 11,9
Escolaridade
Menos de 4 anos de estudo 1 1,0
4° ano complete 7 6,9
6° ano complete 10 9,9
9° ano complete 13 12,9
12° ano complete 35 34,7
Ensino superior 35 34,7
Com que regularidade vai ao dentista
Mais de uma vez por ano 5 5,0
Uma vez por ano ou menos 59 58,4
Nunca 37 36,6
O que o levou a tornar-se utente da clinica
Recomendacéo de um amigo 33 32,7
Preco das consultas 26 25,7
Confianga na instituicao 14 13,9
Proximidade de casa 12 11,9
Encaminhamento do médico/dentista 13 12,9
Outra 3 3,0

Em que consultas esta a ser seguido
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Cirurgia 11 10,9

Dentisteria 22 21,8

Endodontia 13 12,9

Medicina oral 11 10,9 Respostas
Periodontologia 18 17,8 multiplas
Protese fixa 7 6,9

Protese removivel 16 15,8

Oclusao 9 8,9

Outra 2 2,0

2.5 Variaveis em estudo
As variaveis em estudo sio:

Variaveis independentes: idade, género, local de residéncia, nivel de instrugao,
regularidade com que vai ao médico dentista, motivo da consulta, motivo que o levou
a tornar-se utente da Clinica, e consulta(s) em que esta a ser seguido no momento
de preenchimento do questionario.

Variaveis dependentes: satisfacdo do utente, tendo em conta os seus itens e

respetivas dimensdes.

2.6 Instrumentos de recolha de dados

Para a recolha de dados optou-se pela aplicacdo do Questionario de Satisfacao
do Utente de Sa ), com adaptagdes ao contexto do estudo. O questionario resultante
desta adaptacdo € constituido por nove questdes relativas as caracteristicas
sociodemograficas (idade, género, local de residéncia, nivel de instrucdo) e
especificas da consulta de Medicina Dentaria da amostra (regularidade com que vai
ao médico dentista, motivo da consulta, motivo que o levou a tornar-se utente da
Clinica, consulta(s) que esta a ser seguido a data do questionario), bem como uma
escala de satisfacdo composta por 36 itens de resposta fechada numa escala tipo
Likert com cinco opgdes de resposta, desde “discordo bastante” até “concordo
bastante” (Anexo I). Os itens da escala dividem-se em seis dimensdes referentes a
satisfagao dos servigos prestados pela Clinica, locus de estudo: obtencao de consulta,

secretariado/rececao, sala de espera, clinica, médico dentista e custo.
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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, o que o levou a ser utente da clinica e consultas
em que esta a ser seguido. O mesmo instrumento de recolha de dados é de autoria
de Sa ), o qual contém questdes que permitem caracterizar sociodemograficamente
a amostra; e o questionario da satisfacdo do utente com a Medicina Dentaria. Trata-
se de uma escala de satisfacdo com por 37 questdes 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: Obtencao de consulta; Secretariado; Sala de Espera;

Clinica; Médico Dentista; Custo. Adicionalmente.

A tabela 2 mostra o estudo de confiabilidade, de validade de conteldo e de
validade da Escala da Satisfagao do Utente com a Medicina Dentaria, os coeficientes
de alfa de Cronbach situam-se no muito bom, com valores minimos e maximos a

oscilarem entre 0,903 e 0,916, com um alfa global de 0,910, estando este valor acima

do obtido pela autora da escala.

Tabela 2. Consisténcia interna dos itens da Escala de Satisfacdo do Utente

com aMedicina Dentaria

- - o sem
Itens Média rlitem total item
Facilidade em ist m Médico Dentista/Estudant
cilidade em ser visto por u édi enti u e 133,05 0.525 0,906
Horario de consultas adequado
133,14 0,582 0,905
Facilidade de marcagéo por e-mail
133,19 0,381 0,908
Facilidade de marcagao por telefone
133,00 0,510 0,906
Boa localizacéo da clini
oa localizagéo da clinica 132.90 0,558 0,906
Facilidad tendid d énci
acilidade em ser atendido em caso de urgéncia 133.16 0.463 0,907
Sé&o simpaticos e atenciosos
mpat ! 133,08 0,571 0,905
Sabem esclarecer as minhas duvidas
133,01 0,577 0,906
Horario de atendimento adequado
133,22 0,435 0,907
Respondem as chamadas/e-mails
133,01 0,563 0,906
Facilidad tact: do da clini
acilidade em contactar a recec¢ao da clinica 133,00 0.720 0,903
E fortavel
conlortave 133,38 0,602 0,905
E acolhedora
133,27 0,602 0,905
Tem atividades/ revistas/ TV para ajudar a passar o tempo enquanto espero
132,89 0,285 0,909
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N&o estive muito tempo de espera na sala de espera

133,06 0,377 0,908
Tempo da consulta foi superior aquele esperado
133,80 0,078 0,916
A clinica dentaria tem tod i t ari tendi t
clinica dentaria tem todos os equipamentos necessarios para o atendimento 133,53 0,493 0,907
Tempo de espera para avaliagao de testes/raio X foi demorad
emp espera para avaliagao de es/rai 0oi demorado 134,40 0.197 0.916
O material utilizado é todo esterilizado e nédo corro risco de infe¢cdo cruzada
133,23 0,463 0,907
Sinto-me constrangido por ser atendido num gabinete aberto
134,27 0,037 0,915
Recomendaria os servigos da clinica
132,99 0,530 0,906
Foiimpessoal e indiferente
133,50 0,205 0,911
Fui atendid Dentist | | criei ti
ui atendido por um Dentista pelo qual criei empatia 133.25 0,509 0,907
Soube escutar as suas queixas
ube escu uas queix 133,02 0,477 0,907
Tem tempo para dialogar sobre as suas queixas e outros problemas de saude
133,05 0,581 0,906
Tem conhecimento sobre os seus problemas de saude / medicagao
133,09 0,585 0,906
Examinou toda a cavidade oral e ndo apenas a queixa principal
133,05 0,570 0,906
Expli di ti trat to de f |
xplicou me o diagnostico e tratamento de forma clara 13312 0,551 0,906
Apresentou outras opg¢des de tratamento
133,12 0,450 0,907
Senti confianga no tratamento efetuado
contiang ! 133,10 0,582 0,906
O Médico explicou-me claramente os custos da consulta
133,04 0,576 0,906
Aconselhou-me sobre a minha higiene oral
133,08 0,557 0,906
Facilidade de acesso aos docentes/especialistas se necessario
133,23 0,587 0,905
Tod trat t tenh bido té Ivid inh i incipal
odos os tratamentos que tenho recebido tém resolvido a minha queixa principa 133,08 0,638 0,905
Custo dos servigos sao elevados
133,21 0,289 0,910
O recibo descrimina os custos detalhadamente
rect rm! ! 133,02 0,391 0,908
A clinica apresenta métodos e formas de pagamento adequados
nica ap Pag au 132,92 0,480 0,907
Coeficiente alpha Cronbach global
0,910

2.7 Analise estatistica

Apos a recolha de dados, a informacéo obtida foi introduzida no software de

analise estatistica Statiscal Package Social Science (SPSS) versao 26. 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 estatisticos inerentes a analise inferencia, néo foi feita a validade para cada

uma das dimensoes, visto que a autora da escala ja tinha feito a validagao da escala

e neste ponto ndo havia necessidade de ser feita novamente. Posto isto foi feita

apenas a validagao da escala de uma forma global. Assim, recorreu-se a estatistica

descritiva para calcular as frequéncias absolutas (n) e percentuais (%), algumas

medidas de tendéncia central: medidas de dispersdo: medidas de tendéncia central:

Média (M); medidas de dispersao: Desvio padrao (+). Para o teste de normalidade
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utilizou-se o Kolmogorov-Smirnov.
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Na escolha das técnicas estatisticas, nomeadamente dos testes, atendeu-se a
natureza e caracteristicas das variaveis envolvidas. Assim, para além da estatistica
descritiva, fez também uso da estatistica inferencial: Teste de Kruskal-Wallis e
Teste U de Mann-Whitney. Em todos os testes, os valores de significancia

considerados serao de 5%, p<0.05.

2.8 Principios éticos

Seguiram-se as normas de conduta préprias de um trabalho de investigagéo, o
que implicou a providéncia das referidas diligéncias preliminares, para prote¢cao do
direito e da liberdade dos participantes. Assim, neste estudo foram respeitados os
principios de definidos pela Declaracido de Helsinquia de 1975, revista em 2013,
assegurando-se o anonimato, a participagao voluntaria, a confidencialidade dos dados

e o0 consentimento informado.

A participacdo dos utentes foi voluntaria e para o preenchimento dos
questionarios, foi realizada uma explicagao sucinta sobre o objetivo e finalidade do
estudo. Foi-lhes assegurada a confidencialidade sobre os dados obtidos e garantiade

anonimato.

Todos os dados foram codificados, impossibilitando a sua identificacdo com a
fonte. Assegurou-se que estes procedimentos estavam em conformidade com a
legislacdo nacional e da Unido Europeia (EU) em vigor (Lei n.° 58/2019, Diario da
Republica n.° 151/2019, Série | de 2019-08-08; e Regulamento (UE) 2016/679 do
Parlamento e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a protegao das pessoas
singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagéo

desses dados).

Foi solicitado um pedido de autorizagéo para a aplicagao do questionario a sua

autora, com parecer favoravel (Apéndice ).
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lll. RESULTADOS
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Estudo descritivo da satisfagao do utente com a Medicina Dentaria

Os dados estatisticos apresentados na tabela 3 indicam um grau de
satisfacdo mais elevado para a componente o custo, com uma média de
11,55+2,26 (variagao de 5-15), seguindo-se a satisfagdo em relagdo a obtengao de
consulta, com uma média de 22,97+4,39 (variacao de 11-30). No geral, tendo em
conta as variantes, os pacientes revelam satisfacdo em relacdo as 6 componentes.

Para ser obtido o valor médio ponderado foi feita a divisdo da média de cada

componente pelo seu respetivo numero de preguntas no questionario que sera
nomeadamente, Obtencdo Consulta 6, Secretariado 5, Sala Espera 4, Clinica 6, Médico
Dentista 13 e Custo 3. Fazendo os calculos obtém-se resultados como, Obteng¢ao de
consulta-3,83, secretariado-3,82, sala de espera-3,75, clinica-3,19, Médico Dentista-1,5,
Custo-3,85. Posto isto, verifica-se novamente que a componente com maior grau de
satisfacao sera o custo com 3,85 , seguido da obteng¢ao de consulta com 3,83, numa escala
utilizada de 1-5.

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

Satisfacao do utente com a Medicina Dentaria N | Minimo | Maximo | Média | Desvio-padrao
Obtencao de Consulta 11 30 22,97 4,39
Secretariado 5 25 19,19 4,11
Salade Espera 5 20 15,01 3,16
Clinica 101 12 26 19,19 2,97
Médico Dentista 26 65 48,99 8,35
Custo 5 15 11,55 2,26

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

variaveis independentes

Verifica-se que, na globalidade, sdo os homens os que se revelam mais
satisfeitos com a Medicina Dentaria, com exce¢ao das componentes secretariado e
meédico dentista, onde pontuaram mais as mulheres. Todavia, ndo se encontram

diferengas 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 funcido do género

Género Masculino Feminino
Satisfagcao do utente com a Medicina Dentaria] Ordenacao Média Ordenagao Média UMw p
Obtengao de Consulta 54,38 48,29 1108,000 0,297
Secretariado 49,48 52,22 1191,500 0,638
Salade Espera 51,59 50,53 1233,500 0,855
Clinica 57,47 45,80 969,000 0,045
Médico Dentista 50,11 51,71 1220,000 0,784
Custo 51,88 50,29 1220,500 0,785

Os resultados indicam valores de ordenagcdao média mais elevados para os
pacientes mais novos (<30 anos) que revelam mais satisfagdo em relacdo as
componentes obtengao da consulta, secretariado e sala de espera. No que se refere
a componente clinica sdo os pacientes com mais idade (>60 anos) que pontuaram
mais. Os pacientes na faixa etaria dos 31-45 anos sdo os que manifestam mais
satisfagao face ao Médico Dentista; e os de 46-60 anos face aos custos. No entanto,
nao existem diferengas 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 funcéo da idade

Idade <30 anos 31-45 anos 46-60 anos >60 anos

et oms | Orgeneio | oonagso wedia | Operasio |Onemese o |

Obtengao de Consulta 57,00 50,61 49,55 44,31 2,428 0,489
Secretariado 57,25 51,58 46,55 45,24 2,654 0,448
Salade Espera 54,78 52,60 39,97 53,21 3,462 0,326
Clinica 44,50 52,79 47,47 60,83 4,302 0,231
Médico Dentista 50,82 52,85 52,21 47,43 471 0,925
Custo 52,45 50,56 54,84 46,10 1,020 0,796

Apuraram-se valores de ordenagdo média mais elevados nos pacientes que nunca
vao ao dentista em quase todas as componentes; com exce¢ao para os custos, em
que aqui revelam maior satisfagdo os pacientes que vao ao dentista mais de uma vez
porano. Contudo, existem diferengas estatisticamente significativas apenas para a

componente “Sala de espera” com p=0,044 (tabela 6).
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Tabela 6. Teste de Kruskal-Wallis entre a satisfacao do utente com a
Medicina Dentéaria em fungéo da regularidade

Regularidade que vai ao dentista | Mais de 1 x/ano | Menos 1 x/ ano Nunca

,\snitci’si(t?ﬁ: %::tg::eante coma Or:\inzr:la:géo Ordenacédo Média | Ordenacdo Média X2 P
Obtengéo de Consulta 48,40 48,05 56,05 1,754 0,416
Secretariado 35,80 50,40 54,01 1,780 0,411
Salade Espera 36,20 46,58 60,04 6,245 0,044*
Clinica 40,40 49,66 54,57 1,348 0,510
Médico Dentista 40,30 49,19 55,32 1,701 0,427
Custo 75,60 46,53 54,80 5,655 0,059

Constataram-se valores de ordenagao média mais elevados para os pacientes

que sao clientes da clinica por recomendagdo de um amigo face a maioria das

componentes. Apenas a componente clinica € dominada em termos de satisfagao

pelos pacientes que foram encaminhados pelo médico; e a componente Médico

Dentista pelos inquiridos que se repostam a confianga na instituicdo como o principal

motivo. No entanto, ndo existem diferengas estatisticamente significativas entre os

motivos de serem clientes da clinica (p>0,05) (tabela 7).

Tabela 7. Teste de Kruskal-Wallis entre a satisfacdo do utente com a Medicina
Dentaria em funcdo do motivo de ser cliente

Propésito

da cozsulta Recomendacgao Preco Confianga | Proximidade | Encaminhamento Outro
Satisfacao
do utente = = = = - 2
G Orde’nqgao Orde’nggao Orde’nggao Orde’na_gao Ordenagio Média Orde’na!gao X p

A Média Média Média Média Média
Medicina
Dentaria
Obtencao de 57,67 45,10 52,54 50,79 52,62 15,50 7315 | 0,198
Consulta
Secretariado 56,42 44,06 51,54 50,50 50,27 54,17 2,669 0,751
Sala de 61,26 42,62 53,64 35,58 54,31 45,83 10,041 | 0,074
Espera
Clinica 50,23 53,12 53,82 41,54 55,85 44,83 2,060 0,841
Medico 5427 53,67 54,46 34,88 48,15 52,50 4601 | 0,466
Dentista
Custo 57,92 47,73 50,25 48,58 47,92 29,67 4,091 0,536
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O presente estudo foi realizado numa amostra constituida por 101 utentes da
Clinica Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional
Viseu, sendo o seu perfil sociodemografico maioritariamente do género feminino
(55,4%), com média etaria de 43,91+17,10 anos, sendo mais representada a faixa
etaria dos 31-45 anos (30,7%), seguindo-se os que tém idade <30 anos (29,7%) e
com idade>60 anos (20,8%). Grande parte da amostra (61,4%) é residente no
concelho de Viseu. Quanto a escolaridade, prevalecem os participantes com o ensino
superior ou 0 12° ano completo (34,7%). Um pouco mais de metade da amostra
(58,4%) relatou que a regularidade com que vai ao dentista € de uma vez por ano. No
que se refere ao motivo que os levaram a ser utentes da clinica locus de estudo,
prevalecem os pacientes recomendados por amigos (32,7%), seguidos dos que se
reportam aos pregcos das consultas e a confiangca na instituicdo (25,7% e 13,9%
respetivamente). Quanto as consultas em que estdo a ser seguidos, prevalecem, por
ordem decrescente: dentisteria (21,8%), periodontologia (17,8%), prétese removivel
(15,8%) e endodontia (12,9%), com apenas 6,9% a frequentarem consultas de
prétese fixa e 8,9% as consultas de ocluséo. Importa, desde ja, referir que as visitas
regularesaos dentistas s&o importantes para a manutengcdo de uma saude oral 6tima
e para a melhoria da qualidade de vida, devendo iniciar-se em idades precoces. No
estudo transversal de Alhareky e Nazir ("9, com uma amostra de 449 pacientes com
6-11 anos de idade, a maioria (64,1%) visitou o dentista durante o ultimo ano, 22,1%
ndo efetuou nenhuma visita ao dentista durante o ultimo ano e 8,3% nunca o fez.
Entre ospacientes que visitaram o dentista, a dor foi o motivo mais comum de visitas
dentarias (39,10%), seguida de check-ups dentarios de rotina (18,60%). Na analise
bivariada, a educagdo dos pais, o rendimento familiar mensal, higiene oral diaria,
auséncia de cariee de dor, nenhum consumo de bebidas e alimentos agucarados
refrigerantes foram significativamente associados a visita de rotina ao dentista.
Contudo, o modelo de regressao logistica final mostrou que as maes com o ensino
superior, sem dores de dentes ou desconforto, que escovavam uma ou duas vezes
por dia os dentes e sem consumo de refrigerantes foram preditores significativos de
visitas de rotina ao dentista. Assim sendo, importa salientar a importancia de se
dotar as pessoas com mais literacia em saude oral, para que possam compreender
que esta é parte integrante da saude sistémica e que as doengas orais afetam a

saude geral e o bem-estar ao longo da vida.
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As evidéncias cientificas mostram uma relagdo robusta entre as doencas
periodontais e as doengas sistémicas e os mediadores inflamatorios desempenham
um papel importante nesta ligagao oral-sistémica (1920, Os padrdes de assisténcia ao
nivel da saude oral refletem a capacidade de acesso aos servigos de saude oral e
podem ajudar a prevenir muitas doengas orais. As visitas regulares aos dentistas sao
importantes para a manutencdo de uma saude oral 6tima e para a melhoria da
qualidade de vida e contribuem para a saude geral e para o bem-estar. Além disso,
os padrbes de visitas regulares ao dentista, desde a infancia, estdo associados a
resultados positivos na saude oral e a melhoria da qualidade de vida relacionada com
a saude oral na vida adulta ?"), Uma meta-analise mostrou que as visitas ao dentista
estdo significativamente associadas a um risco reduzido de periodontite.
Inversamente, a sua falta € um indicador de necessidades de salude oral néo

satisfeitas (22).

Os dados apurados no presente estudo indicam um grau de satisfagdo mais
elevado para a componente custo, com uma média de , 11,55+2,26 (variagédo de 5-
15), seguindo-se a satisfagdo em relagdo a obtencédo de consulta, com uma média
de 22,97+4,39 (variacdao de 11-30). No geral, tendo em conta as variantes, os
pacientes revelam satisfacdo em relacéo as seis componentes. No estudode Ali (23,
0s pacientes da sua amostra ficaram, em geral, satisfeitos com o atendimento na
clinica de Medicina Dentaria, mas foram observadas diferengas. A maior satisfacéo
foi, contrariamente ao presente estudo, em relagdo ao desempenho do Médico
Dentista, seguida pelos servigcos dos assistentes e a menor satisfagdo com a
aparéncia fisica e acessibilidade da clinica de Medicina Dentaria. As mulheres
participantes com o ensino secundario e mais jovens ficaram mais satisfeitos com o
Meédico Dentista e com a clinica propriamente dita. A analise de regressao revelou
que o coeficiente de determinacao era de 40,4%. A satisfacdo dos pacientes com o
desempenho dos Médicos Dentistas explicou 42,6% da satisfagdo global, enquanto a
sua satisfacdo com o ambiente clinico explicou 31,5% da satisfagao global. Apesar
de, no presente estudo, ndo se terem registado diferencas estatisticamente
significativas em relacdo a idade, constatou-se que foram os homens os que se
revelam mais satisfeitos com a Medicina Dentaria, com exce¢ao das componentes

secretariado e Médico Dentista, onde pontuaram mais as mulheres. No
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entanto, ha a salientar que a avaliagdo da satisfagcdo € muito subjetiva, variando de
acordo com as caracteristicas sociodemograficas e clinicas dos pacientes, o que nao

permite fazer extrapolagao dos dados a outras amostras.

Aferiu-se que, na amostra em estudo, a variavel ‘regularidade com que vai ao
dentista’interferiu estatisticamente no nivel de satisfacdo dos pacientes, com valores
de ordenacdo média mais elevados a recairem naqueles que nunca vao ao dentista
em quase todas as componentes, com exceg¢ao para os custos, onde revelam maior
satisfagcao os pacientes que vao ao dentista mais de uma vez por ano. Porém, apenas
com relevancia estatistica para a componente “Sala de espera” (p=0,044). Luoet al.
(2018), com uma amostra de 30 pacientes que participaram numa analise tematica
de dados de quatro focus groups, extrairam seis temas do conteudo em relagéo a
sua satisfacdo face aos servicos de saude oral prestados numa clinica de Medicina
Dentaria: (i) atitude dos profissionais, (ii) custo, (iii) conveniéncia, (iv) gestdoda dor,
(v) qualidade, e (vi) a percecdo da necessidade dos pacientes de prevengao de
doencas orais. Os participantes revelaram um nivel de satisfacdo elevado face aos
referidos temas, com maior destaque para aqueles que iam regularmente ao dentista,
0s quais evidenciaram mais a atitude dos profissionais, a conveniéncia dos servigcos
de emergéncia, a facilidade de marcagado de consultas e a duragdo do tratamento.
Foram também expressas consideragdes sobre as competéncias profissionais do
Médico Dentista, o controlo de infecbes associadas aos cuidados de saude oral e a

transmissao de conhecimentos sobre a prevencédo de doencgas orais.

Face aos resultados obtidos, refere-se que a satisfacdo do paciente é crucial
na avaliacao da qualidade geral dos cuidados de saude oral e, por conseguinte, para

a melhoria dos cuidados e servigos prestados.
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O presente trabalho permitiu dar avaliar a satisfacdo de 101 utentes da Clinica
Dentaria Universitaria da Universidade Catdlica Portuguesa - Centro Regional Viseu.

Assim, concluiu-se:

- um grau de satisfacdo mais elevado para a componente custo e para a

obtencao de consulta;

- no geral, tendo em conta as variantes, os pacientes revelam satisfagdo em
relacado a obtencao de consulta, secretariado, sala de espera, clinica, Médico Dentista

e custo;

- a existéncia de diferengas estatisticamente significativas para a componente
“Sala de espera” (p=0,044), tendo sido os pacientes que nunca vao ao dentista que
revelaram niveis de satisfagdo mais elevados em quase todas as componentes,
excetuando em relagcéo aos custos, onde revelam maior satisfagéo os pacientes que

vao ao dentista mais de uma vez por ano.

Mesmo obtendo-se resultados que apontam para um nivel de satisfagao
elevado por parte dos participantes, considera-se que nido se pode fazer uma
extrapolacdo dos mesmos a outras amostras com as mesmas caracteristicas. Como
tal, sugere-se a replicagdo deste estudo com um grupo amostra maior. Por outro lado,
€ importante fazer-se uma avaliagao perioddica da satisfacdo dos utentes da Clinica
Dentaria locus de estudo, tendo em conta que a avaliacdo dos servigos de saude na
perspetiva do seu utilizador, para além de compreender a participacao social nos
processos de planeamento e de decisao, possibilita a identificacdo de problemas e a
obtencao de informagdes do ponto de vista daqueles a quem o servigo se destina. No
dominio da saude oral, a satisfacdo dos pacientes tem sido uma medida amplamente
utilizada nos estudos sobre a qualidade dos cuidados prestados. No entanto, ha a
salvaguardar que a satisfacado € subjetiva, tendo implicitos fatores relacionados com
o perfil sociodemografico dos pacientes, os fatores associados a organizagdo do
servigo, as infraestruturas, a gestdo, o acesso, a continuidade dos cuidados e a

relagdo entre o Médico Dentista e o paciente.
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Apéndice 1: Pedido de autorizagao a autora da Escala

jodo teixeira <joaonunopté@gmail. com> 01/06/2022,13:26 Yy -
para c.maroco.sa ~

Boa tarde Dra. Carolina,

Sou aluno do 5° anc de Medicina Dentarnia da Universidade Catdlica de Viseu e eslou a realizar uma tese gue tem como titulo "Caracterizaco e avalidagdo da satisfagao dos utentes na
clinica Universitaria de Viseu®

Venho por este meio solicitar a sua autorizagao para usar como base o questiondrio correspondente a sua tese

Multo agradecido @ pego desculpa por qualquer incomodo

cumprimentos,

Jodo Teixeira, MIMD

Carolina Sd 04/06/2022,1212 ¢
para mim =

Bom dia Jodo,
N&o tem nada que pedir desculpa. Pode utilizar 0 meu questionario como base e se precisar de algum esclarecimento disponha
Boa sorte!

Cumprimentos,
Carolina 8a
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Apéndice 2: Questionario

1. ldade (amos):

L Local de residincia:

i3 Sexee O Masculins O Feminins

4. Nivd de instrugho: | Assinale spenas oma opg@o)
O Supernior {bachardaio, licenciatura, mestrado ou doutoramendo )
0O 12° ano completo
O 9 ano complao
O & ano compleio
O 4" ano compleato
O Menos de 4 anos de ssiudo
O Sem instrugio

% Com gue repularidade vai ao médico dentista? | Assinale apenas uma opgdol
O Mais que ums vez por o
O Menos g uma vez por ams

O Numca fsi

6.  Qmal é o mative da sua consalta? (Assinale apenas uma opgdo )
O Destananzagio {limpezal
O Priese fixa
O Pridese removivel
O Diesvializagio
O Restaumgio
O Dor muscular'anticulsr
O Cinurgia
O Oustro. Queal?

7. O que olevou 3 tornar-se wtente da Clinica? (Assinale apenas o principal motivo)

O Recomendagio de um amigo
O Prego das consulias

O Confian¢a na instituigio
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O Proximidade de casa
O Encaminhamento do médicomadico demtista
O Oustro. Queal?

8. Neste momento, em que consuliafs ) estd a ser seguido? ( Pode assinalar mais gue uma opgio)
O Peoriodoniolozia
O Pritese fixa
O Prdtese removivel
O Endodontia
O Dentistena
O Odusio
O Cinrgia
O Ouwtro. Queal?
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FOR FAVOR COLOQUE UMA CRUZ, INDICANDO A SUA CONCORDANCIA RELATIVAMENTE A

AFIRMACAD FEITA
b T
3 o Lhiscorda cancanda Cancarda
(bremgio de consulva: bastante | PiCords i Cancards | 0
disoords
Facilidade em ser visto por um estudanie
| Horirio de consultas adequado
| Facilidode de marcagio por -]
| Facilidade de marcagio por telefone
| Boa localizagio do clinica
: Facilidade em ser aiendido em caso de wréneia
LI T
{ e [Macards Langands Canorda
| Secretarisdo/Rececio: ot Dhise ar e it Cancards st
discorda
| Sda simpatices  stenciosos
| Sabem esclarecer as minhns divvidas
| Horirie de atend imento adequado
| Respondem s chamadas'e-maily
i Facilidade em ¢ontactar a recegdo da ¢linica
E —
| ; [hscurdan cantarda Unntards
Sala de Espera: AR Dscards i Concerda g
Wi
| E confortivel
| E acolbedor

| Tem atividades! revistas' TV para ajudar o passar o
| TP CIBINID SEPETD

| Nio estive muito tempo na sala de spen
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Chinica:

Dsr wrd
haEnie

Desrords

Nis
fe= T 1
nem
b oor de

Conrsrds

| Comcsrds
hastame

Tempo da consulia foi supetion ao espemdo

A clinica dentana 1em o dos o5 cguipamenins
nocessdrios parm o almdimoenio

Existe um grande tempo de cspem para fazer
testes'mdioprafias

0 maicnal wiilizado ¢ wodo exianilizado ¢ ndo com rsoo

Sinto-me constran gido por ser atendido num gabineie
abeno

Recomendana os servigos da Clinica

Midico Dentista:

Isrwrds
b

Nis
cencands

b e il

U srd s

Cancards
i

Foi impessoal ¢ indiferente

Fui mendido por um Méfico Dentizia pelo gqual cn'fjl
_empatia

Soube csowar a5 minhas gueixas

Tem wemps pars flar sobe a: minhas gueixas ¢ oums
problemas de saide

Tan conheocimento sobie 05 meus problemas de
saido'medicagdo

Exsmmou iods 8 cavidade om) ¢ ndoapenas a gueixa
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