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Resumo: O Sistema Unico de Salde (SUS) ndo abrange por completo as necessidades odontolégicas
sociais. O atendimento odontologico, ofertado pelas clinicas de graduacgdo, traz beneficios
complementares ao SUS a populacdo. O objetivo deste trabalho foi revisar a literatura recente sobre a
satisfacdo, opinido e as perspectivas dos usuarios quanto ao atendimento em nivel de graduacdo em
Odontologia oferecido por Instituicdes de Ensino Superior. Os servigos odontolégicos prestados por
Instituicdes de Ensino Superior sdo importante complemento a abrangéncia social da Odontologia.
Nota-se que a avaliacdo desses servi¢os é positiva, possibilitando lagos de confianga entre aluno de
graduacdao e beneficiarios, além de possibilitar melhorias nos atendimentos através de pesquisas em
formato de questionario.
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1 INTRODUCAO

O Sistema Unico de Saude (SUS) no Brasil, assegurado pela Constituicdo Brasileira desde

1988, é publico e reconhece a saude como direito de todos e dever do Estado, com base em ideias
pautadas na cidadania e na dignidade humana (CARRER, PUCCA, 2019), apresentando principios
fundamentais que s&o a universalidade, integralidade e equidade (MINISTERIO DA SAUDE, 2019). A
implementacéo desse sistema foi primordial para o estabelecimento de politicas de sadde, bem como
atendimento odontolégico em larga escala na rede publica (GIGANTE, GUIMARAES, 2013).

As limitacdes de acesso a assisténcia odontolégica no servigo publico coordenado pelo Estado

sdo caracterizadas por ma gestdo dos recursos publicos financeiros, o que impossibilita a ampliagéo
necessdria para suprir a demanda da populagdo (GOLCALVES, VERDI, 2005; AGUIAR, ROCHA,
2019). Nao s6 as vagas séo insuficientes, como os servigos prestados pelas unidades locais de salde
ndo atendem as necessidades por servicos odontolégicos bésicos ou especializados (GOLCALVES,
VERDI, 2005).

A partir desse contexto, a populacdo encontra como complemento o atendimento em

Instituicbes de Ensino Superior. O ensino da Odontologia tem como papel social fundamental oferecer
atendimento adequado a populacdo em geral. O desenvolvimento tedrico/pratico do graduando é
intimamente condicionado ao atendimento a sociedade e, em fungéo do carater didatico, essa relagao
ensino/servico torna-se privilegiada, onde os alunos vivenciam a pratica profissional através do
atendimento a comunidade (GOLCALVES, VERDI, 2007).

A realidade peculiar das clinicas das Instituicées de Ensino contribui na colocacdo das pessoas

atendidas em condi¢c&o de vulnerabilidade, pois as rotinas adotadas no cotidiano institucional referem-
se a préaticas que estdo diretamente relacionadas a formacao do profissional e ao cumprimento da
producdo académica (GONCALVES, VERDI, 2005). Contudo, o atendimento clinico do paciente na
formacédo do aluno deve ser feito de forma humanizada e sobretudo conciliar o interesse académico
com as necessidades do paciente e nao priorizar um em detrimento do outro, seguindo principios do
respeito a autonomia do paciente e da confidencialidade das informag6es obtidas durante o tratamento
(BEAUCHAMP, CHILDRESS, 2001).
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A qualidade dos servicos de saude torna-se resultado de fatores como a competéncia
profissional, acessibilidade, efetividade, eficiéncia e satisfacdo do usuario (GATTINARA et al., 1995).
A opinido dos usuarios do atendimento odontolégico estudantil, quanto a qualidade do atendimento,
tem sido sugerida com o objetivo de promover subsidios para quem administra tais servicos e para o
aluno que presta o cuidado, permitindo, assim, que as limitacdes detectadas sejam superadas
(ROBLES, GROSSEMAN, BOSCO, 2008), além de fornecer informacdes essenciais para definir
padrdes de qualidade nos servicos prestados, uma vez que essa perspectiva permite complementar as
avaliacdes técnicas de qualidade com uma visdo compartilhada da percepcédo de individuos que
recebem cuidados (BOTTAN et al., 2006; FERNANDES, FERREIRA, 2010).

Diante do contexto, o objetivo do estudo foi revisar a literatura sobre a satisfacéo e a perspectiva
do paciente frente a qualidade dos servicos prestados pelos estudantes de graduagdo em clinicas
odontolégicas universitarias, além dos beneficios que estes trazem a populagdo que usufrui destes
atendimentos.

2 REVISAO DE LITERATURA E DISCUSSAO

2.1 ATENDIMENTO HUMANIZADO

A equidade, uma das diretrizes do SUS, é definida pela possibilidade de todo e qualquer
individuo obter acesso a saude. Porém, ela ndo garante a eficiéncia dos profissionais ou servigos
prestados para um tratamento adequado, através de diagnostico e contextualizacdo individual
(CARRER et al., 2019).

No atendimento publico, os principios da moralidade deveriam exigir ndo apenas que as
pessoas fossem tratadas de maneira autbnoma e sem danos, mas também que houvesse contribuicao
ao seu bem-estar. A beneficéncia vai além dos principios da nao maleficéncia, pois na beneficéncia os
agentes devem praticar atos positivos e ndo apenas abster-se de atos hediondos (BEAUCHAMP e
CHILDRESS, 1994). A qualidade e a produtividade dos servicos ofertados sédo dependentes das
pessoas que ali trabalham, que conservam o “status quo” existente ou geram e fortalecem a inovagao
e 0 que devera vir a ser (CHIAVENATO, 2010).

A Odontologia esta cada vez mais inserida na sociedade como parte indissoluvel da saude e
bem-estar em geral, e uma grande parcela de contribuicdo vem do ambito educacional, dos novos
profissionais em formagdo que promovem uma relacdo satisfatéria com o paciente dentro das
instituicbes de ensino superior (SILVA et al., 2011). A percep¢éo de satisfacdo € dada a partir de
diversas variagBes de conceitos e de valores, como a estética, fun¢cdo, qualidade de vida, tipo de
assisténcia, promocao e protecdo a saude. Alias, a relacdo entre o profissional-estudante/paciente é
um dos determinantes que respaldam as expectativas dos usuarios frente ao atendimento odontoldgico
em clinicas universitarias (TIEDMANN et al., 2005).

A satisfacdo do usuério estd inserida na complexa area de avaliacdo qualitativa dos servigos
de salde, cujo objetivo é trazer mudangas necessérias para a melhoria nas areas mais criticadas
(TORRES; COSTA, 2015). A pratica odontolégica requer consciéncia e critica, permitindo que o
paciente seja tratado de forma integral e humanizada, dando a ele o tratamento de maior qualidade
técnica possivel, levando em consideracdo o tempo necessario para o procedimento com o uso de
materiais adequados e respeitando as normas de biosseguranca (JUNIOR et al., 2009).

2.2 PERSPECTIVA DO PACIENTE

Uma comunidade usuaria de um servigo também tem a responsabilidade e participagdo quanto
a ela, e ndo somente o profissional. A participagdo dos usuarios nos servicos de saude é um fator
fundamental na qualidade desejada. A identificagdo de problemas e solugcdes relacionadas as suas
demandas contribuem para a¢fes de saude mais efetivas (FERNANDES, FERREIRA, 2010). Aspectos
ligados a mudancas no planejamento da prestacéo de servigo podem ser identificados como resultantes
do engajamento do usuario como responsavel pela avaliacdo, o que articula, além dos aspectos de
eficiéncia e eficacia dos servigos, a aceitabilidade social dos mesmos (ESPERIDAO, TRAD, 2005).

A perspectiva analitica do paciente pode ser representada por fatores como o resultado
alcancado, modalidades e processos desenvolvidos, caracteristicas do processo interpessoal, nivel de
conforto fisiolégico, psicoldgico e social. J&4 a satisfacdo é dada pelo tempo de espera para o
atendimento, custo e/ou métodos de pagamento, tratamento recebido, limpeza da éarea, nivel de
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comunicacao entre o profissional e paciente, acessibilidade aos servigos, compreensao dos problemas
pessoais, confiabilidade e competéncia técnica, além do acompanhamento por parte dos professores
(GATTINARA et al: 1995).

Em 2006, Bottan et al. avaliaram a satisfacdo de 51 pacientes atendidos na clinica de
graduacdo em Odontologia. Foram constatados que 41% dos pacientes manifestaram-se positivamente
e que 17,66% avaliaram de forma negativa o atendimento. As manifestacdes positivas mais enfatizadas
foram “Bom relacionamento entre alunos e pacientes” e “Bom atendimento”. A manifestacdo negativa
predominante foi em relagdo ao “Tempo de espera”, para iniciar o tratamento, para aguardar na sala
de espera e para finalizar o tratamento.

Borges et al. entrevistaram, em 2014, 277 pacientes usuarios de servico odontoldgico
universitario. Em sua maioria afirmaram que os alunos demonstraram confianga e seguranca na
realizacdo do atendimento clinico, fornecendo explicagfes claras sobre os procedimentos realizados.
Desta amostra, 205 pacientes (90,3%) ficaram satisfeitos ou muito satisfeitos. Como sugestdes para
melhoria no atendimento, as mais citadas foram: “reduzir o tempo de espera” e “aumentar a frequéncia
semanal das consultas”, que consequentemente levaria a reducdo do tempo de conclusdo do
tratamento.

Torres e Costa (2015) realizaram uma pesquisa através de coleta de dados em um questionario
de 12 questbes, no periodo de agosto a setembro de 2014, onde abordaram aspectos vinculados ao
atendimento clinico e organizacao dos servigos prestados pela instituicdo de ensino. Os principais itens
analisados foram referentes ao ambiente odontolégico e ao servigo prestado por alunos e professores
do Departamento. Os resultados obtidos por eles demonstraram um nivel de satisfacdo dos usuéarios
correspondente a 92,96% do total da amostra.

A satisfacdo do paciente com o atendimento € uma medida Util de avaliagdo, incluindo a
gualidade de cuidados e a relacdo profissional-paciente. A satisfagdo do paciente permite a avaliagdo
dos sistemas de promocédo de saude (MASCARENHAS, 2001). Como parte de uma estratégia para
melhoria dos servigos de salde, devemos pensar nos usuarios como os efetivos reguladores do “modo
de fazer o servigo” (FONSECA et al. 2015). Conhecer a percepc¢éo dos usuarios a respeito da qualidade
do servico e a importancia para o desenvolvimento de a¢des e melhorias, tanto por parte do gestor do
sistema como por parte dos préprios profissionais, gera um melhor preparo dos alunos para atender
suas expectativas desses pacientes (OLIVEIRA et al., 2012).

2.3 IMPORTANCIA SOCIAL

O atendimento aos pacientes durante a formacao de estudantes da area da saude néo viola
principios éticos de relacionamento desde que os pacientes estejam devidamente informados sobre a
realidade da Instituicdo de Ensino, que ndo sejam submetidos a riscos desnecessarios e que existam
e sejam cumpridas regras rigidas quanto aos principios do respeito a autonomia do paciente e da
confidencialidade das informagdes obtidas durante o tratamento, dando ao paciente a liberdade de
recusar determinados procedimentos e tendo participacéo nas decisGes a respeito do seu tratamento
(GONCALVES, VERDI, 2007).

No Brasil, a utilizagdo dos servicos de saude tem sido associada a diferentes fatores como, por
exemplo, as condi¢des socioeconémicas e a salde bucal do usuario. A alta prevaléncia de doencas e
agravos bucais na populacéo brasileira possui uma relagdo com a problemética em volta da oferta e
acesso aos servicos odontologicos (SOUZA et al., 2019).

O servico de atendimento prestado pelas clinicas odontol6égicas de ensino representa grande
importancia para parte da populacdo brasileira, especialmente a que possui apenas este modo de
assisténcia odontol6gica especializada ou por algum servico ndo fornecido pela rede publica de
atendimento (GONCALVES, VERDI, 2005). As Instituicbes de Ensino Superior devem atuar consoante
aos pressupostos do sistema de salide vigente no pais, ja que se apresentam como possibilidade de
atendimento (COSTA et al., 2010), funcionando como prestadoras de servicos a comunidade, tendo
como compromisso a formacao do profissional qualificado e preparado para atuar na sociedade na qual
estdo inseridos (OLIVEIRA et al., 2012).

A forma do atendimento e a capacidade demonstrada pelos profissionais/estudantes de salde
para compreender suas demandas e expectativas sao fatores valorizados pelos usudrios. Os individuos
devem ser reconhecidos como sujeitos capazes de avaliar e intervir, modificando o préprio sistema e
fortalecendo, assim, uma democracia da salde. Dessa forma, a avaliagdo do usuario pode contribuir
para a reducdo dos problemas do cotidiano dos servicos de saude e fomentar o surgimento de
iniciativas de reorganizacdo dos processos de trabalho (MOIMAZ et al., 2016).
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3 CONCLUSAO

De acordo com a revisdo, € possivel concluir que os servicos odontoldgicos prestados por
InstituicGes de Ensino Superior sdo importante complemento a abrangéncia social da Odontologia.
Nota-se que a avaliacdo desses servicos é positiva, possibilitando lacos de confianga entre aluno de
graduacédo e beneficiarios, além de possibilitar melhorias nos atendimentos através de pesquisas em
formato de questionario.
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