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Abstract| Introduction: The necessity of
evaluating the health services like the users’
satisfaction evaluation has been suggested in

order to improve the develgpment of the service
installments as well as adapting the working
context and the quality of people’s lives, offering
better resulls in efficiency and system efficaciousness.
Olbjective: The aim of this article was the
evaluation of the users’ degree of satisfaction as
actions of oral health developed in the odontological
services of the health care stations in Olinda —
PE. Methodology: A questionnaire, which is
previously valid, has been applied, QASSaB and
another instrument used by GOES (2001), in
residences of streets that were previously chosen

by the direct and indirect observation technigue

in 2008. A sample was removed from the total
sample (n=492), only considering the people who
had access to public services that belong to Family
Health Strategy. For this reason, some data for
people who have done it for about one (01) year
were used, totaling in this sample 93 people,
representing a percentage of 18.9% of  the total
sample. Result: The study has demonstrated an
elevated percentage of 76,4% of the users, who
consider the problem that they brought to the service
as “solved” or “well-solved”. Conclusion: The
majority of the users consider themselves satisfied
with the dentist-surgeon’s acting, so they affirmed
that they trust on this professional and they were
satisfied with relationship between dentist/ patient.

Keywords | User’s satisfaction; Family Health
Program; Evalnation and Health Services.

| Avaliagéio do grau de satisfacdo
dos usudrios nos servicos de sadde
bucal da Estratégia de Sadde da
Familia

Resumo | Introducio: A necessidade de avaliar os servicos de sadde,
observando a satisfagdo dos usuarios, tem sido sugerida com o intuito da
melhoria do desempenho dos prestadores de servico, assim como obje-
tivando adequar o contexto do trabalho a qualidade de vida das pessoas,
proporcionando melhores resultados em termos de eficiéncia e eficacia
do sistema. Objetivo: O objetivo deste artigo foi avaliar o grau de satis-
facdo dos usudrios quanto as a¢des de saide bucal desenvolvidas nos
servicos odontolégicos das unidades basicas de saude de Olinda — PE.
Metodologia: Foi aplicado questionario previamente validado, QASSaB
e outro instrumento utilizado por Goes (2001) nos domicilios das ruas
que foram sorteadas previamente, em janeiro de 2008, pela técnica de
observacdo direta e intensiva. Uma subamostra foi retirada da amostra
total (n=492), considerando apenas os individuos que tiveram acesso aos
servicos publicos pertencentes a Estratégia de Saude da Familia. Para
tanto, foram utilizados os dados daqueles que o fizeram a menos de um
ano, totalizando, nesta subamostra, 93 individuos representando um pet-
centual de 18,9% da amostra total. Resultado: O estudo demonstrou, no
quesito de resolutividade, um percentual elevado de 76,4% dos usuarios
que consideram o problema que os trouxe ao servico como “resolvido”
ou “muito bem resolvido”. Conclusio: Os usuarios, em sua maiotia, con-
sideram-se muito satisfeitos com a atuagdo do cirurgido-dentista, pois
afirmaram ter confianca nesse profissional e demonstraram-se satisfeitos
com a relagdo dentista/paciente.

Palavras-chave| Satisfacio do usuitio; Programa Sadde da Familia;
Avaliacio; Servicos de saude.
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Introdugio |

Constantes estudos de monitoramento da qualidade
da atencdo a saude devem ser realizados para garantir
o bom funcionamento dos servicos. Uma das formas
de pOr em pratica esse monitoramento é com a ava-
liacao do grau de satisfagdo dos usuarios. A obten¢ao
de informacdes acerca da satisfacido ou da insatisfacio
dos usuarios e as razdes que levaram uma a outra sio
elementos essenciais para orientar qualquer aciao na
direcdo da garantia da qualidade. Os usuarios podem
ainda servir de fonte primaria de informagdes quando
relatam suas experiéncias na obten¢do do acesso ao
tratamento, estado fisico e emocional em relagio aos
problemas de doenca, além de fornecerem informa-
¢oes relacionadas com o processo técnico do trata-
mento.”

A necessidade de analisar os servicos de sadde, ava-
liando a satisfacdo dos usudrios, tem sido sugerida
com o intuito de promover a melhoria do desempe-
nho dos prestadores de servigo, assim como adequar
o contexto do trabalho a qualidade de vida das pesso-
as, proporcionando melhores resultados em termos
de eficiéncia e eficicia do sistema’. Diretamente ligado
ao ato de explicar, o termo satisfacio diz respeito ao
atendimento dos desejos, necessidades e expectativas
dos usuarios que fazem parte de uma comunidade,
com a inten¢do de que as necessidades sejam real-
mente atendidas e traduzidas em ofertas de acdes e
servicos'®,

Favaro e Ferris” afirmam que abordar a satisfacio dos
usudrios implica trazer um julgamento sobre caracte-
risticas dos servicos e, portanto, sobre sua qualidade.
Assim, a perspectiva do usuério fornece informacao
essencial para completar e equilibrar a qualidade dos
Servicos.

O sentido fundamental ao se teorizar no campo da
avaliacdo dos servicos de satude é, sobretudo, buscar
converter os conceitos em estratégias, critérios e pa-
droes de medigéo, a fim de contribuir para a produgao
de medidas uteis que auxiliem na tomada de decisdo
e subsidiem aperfeicoamentos no ambito dos servi-
cos. A utilizagdo dos conceitos se torna importante
na medida em que permitem representar aspectos da
realidade, por meio de construgdes logicas estabeleci-
das de acordo com um quadro teérico de referéncia.’

Alguns autores afirmam que estudos de avaliagio da
satisfacdo dos usuarios sio predominantemente de
base empirica®>". Para Linder-Peltz'®, outra ques-

tdo a ser revista nesse tipo de estudo, é o fato de que
poucas pesquisas buscaram testar hipoteses ou teorias
(theory-testing studies), ou mesmo construir uma te-
oria (theory-building studies).

No entanto, Esperidido e Trad” consideram que todas
as pesquisas no ambito da satisfagio do usuario de-
vem propiciar aperfeicoamento para o cotidiano dos
servicos de saude e avangos significativos para a ges-
tao desses servicos.

A avaliacio tem sido empregada na tentativa de or-
ganizar e ordenar os recursos objetivando atender as
necessidades de saude da popula¢io apropriadamen-
te. Com esse mesmo objetivo, foi designada a atengio
basica, na década de 90, como porta de entrada para o
sistema de forma que os principais problemas fossem
resolvidos nesse nivel de aten¢io e os demais referen-
ciados aos niveis conseguintes.

Nesse contexto, vetifica-se, na nova forma de atuar na
saude, o surgimento do Programa Saude da Familia
(PSF) com propostas para mudar toda a antiga con-
cepcao de atuacio dos profissionais de saude, saindo
da Medicina curativa e passando a atuar na integrali-
dade da assisténcia, tratando o individuo como sujeito
dentro da sua comunidade socioeconémica e cultural,
considerando essa dimensio globalizante!.

A incorporagio oficial do cirurgido-dentista na equi-
pe de saude da familia aconteceu somente em 2000,
dentro de um contexto politico, econémico e social
favoravel. O Ministério da Saide estabeleceu, pela
Portaria n°. 1.444, o incentivo financeiro a inclusio
das equipes de saude bucal no PSFE, o que resultou em
um grande impulso de sua expansio pelo Brasil’.

Entendendo a saude bucal como integrante desse
processo, a sua incorporagio ao PSF tem sido vista
como possibilidade de romper com os modelos assis-
tenciais em saude bucal excludentes, curativistas, tec-
nicistas e biologicistas. De certa forma, o PSF tenta
romper com a légica programatica desses modelos,
visto que ndo so6 articula as propostas da vigilancia a
saude, baseando-se na integralidade, assim como um
de seus principios é a busca ativa de familias, as quais
sdo consideradas como nucleo social primatio.”!

Ante o exposto, o objetivo deste artigo foi avaliar o
grau de satistacdao dos usudrios em funcio das caracte-
risticas demograficas e quanto as a¢oes de sadde bucal
desenvolvidas nos servicos odontologicos das unida-
des bésicas de saude de Olinda — PE.
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Entretanto, apesar da expressiva incorporacio da
Equipe de Satde Bucal (ESB) no PSE, é necessario
refletir se estdo ocorrendo, de fato, mudancas no mo-
delo assistencial em saude bucal, caracterizado pelo
atendimento individualizado, que visa apenas ao tra-
tamento e que resiste a incorporacio do conceito de
cuidado a saude. Uma das varias possibilidades de
analisar as mudancas e qualidade na atenc¢éo a saude é
pela avaliagdo do grau de satisfacdo dos usuarios, pois
ela é desenvolvida a partir de sua visdo, que é a razdo
da existéncia de um servico de saude.

Materiais e Método |

Trata-se de um estudo quantitativo e analitico com
um desenho do tipo transversal. Foi desenvolvido
com uma amostra aleatéria (n) de 492 individuos,
representando a populagio dos setores censitirios
que incluem Unidades de Saide da Familia (USF) do
Sistema Unico de Saude da cidade de Olinda - PE.
Participaram da pesquisa pessoas maiores de 18 anos
residentes na cidade de Olinda. Para o calculo do ta-
manho da amostra, foi utilizada a férmula de com-
paracio de duas propor¢des, com um poder de 80%,
com margem de erro de 2,0%. Como parametros
para este calculo, tomou-se como referéncia a preva-
léncia de acesso e satisfacdo com os servigos, segundo
estudos de Pinheiro et al'®.

Foi obtida, dessa forma, uma amostra minima de 420
individuos, no entanto a esse nimero foram acresci-
dos 20% para dar conta das perdas e potencializar o
efeito do estudo. Assim, o total da amostra desta pes-
quisa foi de 504 individuos, chegando a uma amos-
tra final de 492 individuos, com 3% de perdas. Dos
299 setores censitarios existentes em Olinda, foram
totalizados os setores que inclufam alguma unidade de
Saide da Familia em sua 4rea. A esses setores foi dada
a denominacdo de Setor Elegivel. Os dados foram
coletados nos domicilios (alternados — sim/no), das
ruas que foram sorteadas previamente, em janeiro de
2008, por meio dos formularios previamente valida-
dos PNAD- 2003 *, QASSaB ' e outro instrumento
utilizado por GOES (2001)"" pela técnica de observa-
cdo direta e intensiva.

O estudo analisou o acesso/utilizaciao dos servicos de
saude e foram abordados, durante a entrevista, aspec-
tos relativos as vatiaveis independentes (condi¢Ges so-
cioeconomicas e demograficas, relato de dor de dente
nos dltimos seis meses, autopercepe¢io de saude bucal,
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classificacio do servico ofertado, distrito sanitario de
residéncia do entrevistado, localizacdo da moradia do
individuo em area de cobertura do PSE, grau de ins-
trucdo no periodo, renda, estado marital, idade e sexo)
e dependentes (utilizagdo dos servicos nos ultimos 12
meses) N0 grupo em questdo. Para avaliar o grau de
satisfacio dos usuirios, foi obtida uma subamostra re-
titada da amostra total (n=492). Foram considerados
apenas os individuos que tiveram acesso aos servicos
publicos de saide bucal. Para tanto, foram utilizados
os dados daqueles que o fizeram ha menos de um
ano, totalizando, nesta subamostra, 93 individuos que
representam um percentual de 18,9%. A anilise dos
dados foi realizada em duas etapas: uma descritiva e
outra analitica. Na fase descritiva, a analise dos dados
efetivou-se pelo programa estatistico Statistical Packa-
ge for Social Science (SPSS) versdao 11.0. Foram feitas
as distribuicdes de frequéncia das vatiaveis quantitati-
vas e, quando apropriado, foram calculadas as medi-
das de tendéncia central, de dispersdo e propor¢des.

O teste-t foi utilizado na fase analitica, considerando
que os escores produzidos pelo Qassab tém distribui-
¢do normal.

A todos os individuos selecionados para fazer parte
do estudo foi indagado se eles gostariam de participar
da pesquisa. Em caso positivo, assinaram um Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido que seguiu as
normas da Resolucio n°. 196/96 do Conselho Nacio-
nal de Saude, permitindo sua inclusio na amostra. A
pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pes-
quisa da Universidade de Pernambuco, sob o registro
CAEE: 0046.0.097.000-07.

Resultados e discussio |

Virios autores, Ware et al.??, Favaro e Ferris’, Santos
e Pereira'®, Barbisan et al.!, Braga® sdo incontestaveis
em afirmar que a medida da satisfagdo do usuario é
uma avaliacdo da qualidade dos servicos de saude.

Entre os participantes que tiveram acesso aos servi-
cos odontolégicos publicos na Estratégia de Saude da
Famfilia, 60 individuos tinham idade menor ou igual
a 37 anos e 33 tinham idade maior que 37 anos, com
predominio do sexo feminino (81,7%).

Os resultados deste estudo revelam que, quanto a
obten¢do de uma ficha ou vaga para o atendimento
no servico, a maioria (61,3%) dos individuos acharam
“dificil” ou ’muito dificil”’; ao que diz respeito ao tem-
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po de intervalo de marcacdes entre uma consulta e
outra, 59,2% dos entrevistados responderam “longo”
ou “muito longo”; e em relagdo ao tempo de espera
no servico para serem atendidos, 33,4% responderam
“longo” ou “muito longo”. Esse resultado aponta que
h4 dificuldades de acesso/utilizacio aos servicos de
saude bucal, pois a maior parte dos entrevistados re-
lata dificuldade pata a obtencio de ficha ou vaga para
atendimento, o que foi ratificado, também, pelo fato
de apenas 18,9% dos entrevistados terem acesso aos
servicos odontolégicos publicos nesse estudo.

No que se refere a dimensao resolutividade, foi iden-
tificado que um percentual elevado de 76,4% conside-
rou o problema que o trouxe ao servi¢o “resolvido”
ou “muito bem resolvido”. Diante do resultado en-
contrado, pode-se afirmar que os usudrios se encon-
tram satisfeitos com os servicos de saide bucal. Para
Goldbaum et al.’%, a dindmica estabelecida entre clien-
tela e servico ¢ realimentada pelo grau de resolutivida-
de dos servicos de saude e pelo grau de satisfagdo do
usuario. Campos * diz que bons processos de trabalho
podem levar a bons resultados.

Na avaliacdo da relacdo estabelecida entre os profis-
sionais de sadde (médicos, enfermeiros, auxiliares,
assistentes sociais, psicologos, recepcionistas) e os
usuatios, os indices de satisfacio foram bastante favo-
raveis; a atencio recebida pela recepgio dos servicos
foi considerada “boa” e “excelente” por 71,0% deles e
a atengio recebida pelos demais profissionais de sad-
de foi avaliada como “boa” ou “excelente” por 78,5%
dos entrevistados. Quanto a intera¢iio cirurgido-den-
tista e usuario, a maioria (91,4%) considerou “boa” ou
“excelente” e o nivel de confianga nesse profissional
foi “excelente” ou “bom” para 91,2% dos usuarios.

De modo geral, a populacdo se demonstra satisfeita
com as a¢oes de saude bucal desenvolvidas pela ESB,
quando a maioria relata, no momento da aplicacdo dos
questionarios, que 76% estio “totalmente satisfeitos”,
“muito satisfeitos” ou “satisfeitos” com a aparéncia
dos dentes tratados; quando 76,9% apontaram “ex-
celente” ou “boa” para a qualidade das informacSes
recebidas; e 83,5 afirmaram que o cirurgido-dentista
ensina a prevenir as doengas bucais.

A eficiéncia do servigo é verificada quando 88,0% dos
usuarios responderam ter valido a pena “até demais”
ou “muito” ter ido ao servico, levando em considera-
¢do a qualidade dos servicos odontolégicos executa-
dos e os recursos gastos por eles.

De acordo com as necessidades de saude bucal, con-
siderada no estudo como dimensio Equidade, 51,3%
dos entrevistados afirmaram que suas necessidades
de saude bucal sao “igualmente atendidas”. Quando
comparados com as pessoas de classe social mais alta,
apenas 2,2% dos individuos afirmaram “ndo sdo aten-
didas” de forma igualitaria. Um percentual elevado
(29%) disse ser “diferentemente atendidas”.

O modelo de estudo proposto e a ser testado mos-
trou que as variaveis demograficas idade e sexo nio
foram estatisticamente significantes com a satisfagao
dos usuarios que tiveram acesso aos servigos publicos
(ESF) de satde bucal em Olinda-PE.

Os resultados desta pesquisa devem ser analisados a
luz de suas limitacdes. Primeiro, trata-se de um estudo
transversal, ndo podendo estabelecer relacio de cau-
sa e efeito. Segundo, a andlise estatistica realizada na
subamostra foi apenas para os usuarios que utiliza-
ram a ESE portanto, pode nio ser suficiente para de-
monstrar diferengas entre os grupos. No entanto, esse
pequeno numero que teve acesso a ESE, mesmo em
areas adstritas, reforca os achados de Rocha e Goes'’,
dando validade aos dados relatados.

Conclusao |

A maioria dos usudrios entrevistados ¢ de adultos jo-
vens e do sexo feminino.

A maior parte dos entrevistados mostram-se satisfeita
com a qualidade do atendimento prestada pela ESB,
pois consideraram resolvido o problema que os trou-
xe ao servico de saude bucal.

Os usuirios, em sua maioria, consideram-se muito
satisfeitos com a atuacdo do cirurgido-dentista, pois
a grande maioria afirmou ter confianca nesse profis-
sional, demonstrando-se satisfeitos com o tratamento
recebido por eles.

Fontes de Financiamento

A pesquisa recebeu auxilio do CNPq para a sua rea-
lizacdo.

Revista Brasileira de Pesquisa em Sadde 2009; 11(4):34-38 | 37



Avaliagio do grau de satisfacio dos usudrios nos servigos de saide bucal da Estratégia de Saide da Familia | Oliveira RS et al.

Referéncias |

1.

10.

11.

12.

Barbisan AO, Moschen AZ, Weissheimer AP,
Cauduro FE, Castro GD, Muller S, Guimaries V.
Parecer dos pacientes sobre a eficacia no atendi-
mento recebido na Faculdade de Odontologia da
UFRGS. Rev Fac Odontol Porto Alegre 1995;
36(2):34-6.

Braga GD. Conflitos, eficiéncia e democracia na
gestdo publica. Rio de Janeiro: Fiocruz; 1998.

Brasil. Ministério da Sadde. Portaria n°. 1.444. Es-
tabelece incentivo financeiro para a reorganizagao
da atencao a saude bucal prestada nos municipios
por meio do Programa de Satde da Familia. Di-
ario Oficial da Unido Brasilia, 29 dez. 2000 secio
1, p. 85; 2000.

Campos CEA. Estratégias de avaliacdo e melho-
ria continua da qualidade no contexto da Atengio
Primaria a Saude. Rev Bras Saude Matern Infant
2005; 5(Supl 1):563-9.

Chiavenato I. Gerenciando pessoas: o passo deci-
sivo para a administracio participativa. 2 ed. Sao
Paulo: Makron Books; 1994,

Edwards C, Staniszewska S. Accessing the user’s
perspective. Health Soc Care Community 2000;
8:417-24.

Esperidiao M, Trad LAB. Avaliacio da satisfacao
de usuarios. Rev C S Col 2005; 10(Supl):303-12.

Esperidiao MA, Trad LAB. Avaliacdo da satisfa-
cdo de usuarios: consideracSes tedrico- conceitu-
ais. Cad Satdde Publica. 2006; 22:1267-76.

Favaro P, Ferris LE. Program evaluation with li-
mited fiscal and human resources. Cad Satdde Pu-
blica 1991; 11(3):425-38.

Fernandes LMAG. Validacio de um instrumen-
to para avaliacdo da satisfacao dos usudrios, com
os servigos publicos de satde bucal — QASSaB.
Camaragibe. [Tese Doutorado| Pernambuco: Fa-
culdade de Odontologia de Pernambuco, UPE;
2002.

Goes PSA. The prevalence and impact of dental
pain in Brazilian schoolchildren and their fami-
lies. London [Thesis (PhD)]. London: University
of London; 2001.

Goldbaum M, Gianini RJ, Novaes HMD, César
CLG. Utilizagao de servicos de saude em areas

38 | 2009; 11(4):34-38 Revista Brasileira de Pesquisa em Sadde

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

cobertas pelo Programa Satde da Familia (Qua-
lis) no Municipio de Sao Paulo. Rev Saude Publica
2005; 39(1):90-9.

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisitca
(IBGE). Acesso e utilizacdo de servigos de saude.
PNAD 2003. Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica, Rio de Janeiro; 2005.

Levcovitz E, Garrido NG. Saide da familia: a
procura de um modelo anunciado. Cadernos Saud-
de da Familia 1996; 1(1):5-12.

Linder-Pelz S. Toward a theory of patient satis-
faction. Soc Sci Med 1982; 16:577-82.

Pinheiro RS, Viacava F, travassos C, brito AS. Gé-
nero, morbilidade, acesso e utilizacio de servicos
de saide no Brasil. Ciénc Saude Coletiva 2002;
7:687-707.

Rocha RACP, Goes PSA. Cad Saude Publica
2008; 24(12):2871-80.

Santos CVL, Pereira ES. O desafio de profissio-
nais e usuarios de uma Unidade Satde da Fami-
lia [Monografia de Especializagao]. Belém (PA):
Universidade do Estado do Pari; 2003.

Sitzia J, Wood N. Patient satisfaction: a review of
issues and concepts. Soc Sci Med 1997; 45:1829-
43.

Soares SCM. Avaliacio da saide bucal na aten-
¢do bisica: a perspectiva do usudrio [Dissertagdo
de mestrado]. Natal: Universidade Federal do Rio
Grande do Norte; 2007.

Souza TMS, Roncalli AG. Satide bucal no Progra-
ma Saide da Familia: uma avaliacio do modelo
assistencial. Cad Saude Publica 2007; 23(11):2727-
39.

Ware JE, Snyder MK, Wright WR, Davies AR.
Defining and measuring patient satisfaction with
medical care. Evaluation and Program Planning
1983; 6:247-263.

Recebimento: 20-09-09 | Aceite: 10-12-09

Correspondéncia para/ Reprint request to:
Paulo Savio Angeiras de Goes

Av. General Newton Cavalcanti, 1650
Tabatinga, Camaragibe, Pernantbuco, Brasil
Telefone: (81) 9975-5763
psagoes@unol.com.br



