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Resumo

A qualidade técnica de um servico pode ser avaliada de forma segura e eficaz, embasada cientificamente. Esse estudo
possibilita ao usuario do sistema de satde publico e ao profissional mensurarem o nivel de utilidade da assisténcia que
é prestada. Logo, avaliar o servi¢co odontolégico em ambiente de referéncia viabiliza melhoras significativas para o
paciente e profissional, podendo guiar a gestdo dos servicos as verdadeiras necessidades da populagéo. Desta forma, o
trabalho qualitativo e quantitativo utilizou o setor odontoldgico do Hospital da Policia Militar (HPM) de Teresina-Pl,
para coletar dados que viabilizaram a caracterizagdo dos servicos oferecidos na assisténcia odontoldgica, bem como séo
feitos os registros destes servigos frente a comunidade em que se insere. A pesquisa foi guiada por andlise de prontuérios
dos pacientes, entrevista com formularios estruturados e orientagdo de cirurgid-dentista. Na amostra dos prontudrios
analisados, 64% nado possuiam queixa principal ou caracteristicas que auxiliassem no diagndéstico e tratamento do
paciente, além disso, 42% dos profissionais confessaram ndo assinar o0 documento. O trabalho viabilizou ampliacao
desse estudo, comparagdo das percepcdes de salde entre paciente e dentista, e possiveis intervencdes para melhoria do
atendimento para a populacao.

Palavras-chave: Avaliacdo em salde; Servicos de salde bucal; Odontologia em satde publica.

Abstract

The technical quality of a service can be assessed safely and effectively, scientifically based. This study allows the user
of the public health system and the professional to measure the level of usefulness of the assistance that is provided.
Therefore, evaluating the dental service in a reference environment enables significant improvements for the patient
and professional, being able to guide the management of services to the real needs of the population. Thus, the qualitative
and quantitative work used the dental sector of the Military Police Hospital (HPM) of Teresina-Pl, to collect data that
enabled the characterization of the services offered in dental care, as well as records of these services in front of the
community. in which it is inserted. The research was guided by analysis of patients' medical records, interviews with
structured forms and guidance from a dental surgeon. In the sample of analyzed records, 64% had no main complaint
or characteristics that would help in the diagnosis and treatment of the patient, in addition, 42% of the professionals
confessed that they did not sign the document. The work made it possible to expand this study, compare health
perceptions between patient and dentist, and possible interventions to improve care for the population.

Keywords: Health evaluation; Dental health services; Public health dentistry.

Resumen

La calidad técnica de un servicio se puede evaluar de forma segura y eficaz, con base cientifica. Este estudio permite al
usuario del sistema publico de salud y al profesional medir el nivel de utilidad de la asistencia que se brinda. Por tanto,
evaluar el servicio odontoldgico en un entorno de referencia permite mejoras significativas para el paciente y el
profesional, pudiendo orientar la gestion de los servicios a las necesidades reales de la poblacion. Asi, el trabajo
cualitativo y cuantitativo utilizo el sector odontol6gico del Hospital de la Policia Militar (HPM) en Teresina-Pl, para
recolectar datos que permitieron la caracterizacion de los servicios ofrecidos en la atencién odontolégica, asi como los
registros de estos servicios frente a la comunidad en la que se inserta. La investigacion se guid por el andlisis de los
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registros médicos de los pacientes, entrevistas con formularios estructurados y orientacion de un cirujano dental. En la
muestra de expedientes analizados, el 64% no presentaba queja principal ni caracteristicas que ayudarian en el
diagndstico y tratamiento del paciente, ademas, el 42% de los profesionales confesé no firmar el documento. El trabajo
permitié ampliar este estudio, comparar las percepciones de salud entre paciente y odont6logo y posibles intervenciones
para mejorar la atencion a la poblacion.

Palabras clave: Evaluacion en salud; Servicios de salud bucal; Odontologia en salud pablica.

1. Introducéo

O conceito de qualidade de vida esta relacionado ao de autopercepcdo que, em salde, pode ser entendida como a
interpretacdo das experiéncias e do estado de saiide no contexto da vida diaria (Vale, Mendes & Moreira 2013). Por isso, muitos
instrumentos de pesquisa sdo desenvolvidos para avaliarem os niveis de percepgdes de salde bucal na populagdo. Logo, a
avaliacdo dos servicos de salide tem sido uma necessidade amplamente discutida pelas politicas de estado mundiais, considerada
um dos caminhos de gestéo para buscar a qualidade dos servigos prestados (Bordin, Fadel, Moimaz, Garbin & Saliba 2017).

A qualidade técnica de um servigo envolve o conhecimento dos profissionais (professores e académicos), o padrdo dos
equipamentos e a velocidade com que sdo executados, além da qualidade funcional, bem como a atmosfera do ambiente
(biosseguranca) (Pégo et al., 2016). Essas perspectivas foram analisadas por formularios estruturados, para usuarios e
profissionais, observacdes em campo e comparagdes com o padrdo estabelecido pelo Sistema Unico de Saude e pela Politica
Nacional de Saude Bucal (PNSB), Brasil Sorridente (Brasil — Diretrizes PNSB, 2004).

Segundo estudo de Carreiro, Oliveira, Coutinho, Martins e Haikal (2018), contextos de desigualdade social e menor
relagdo dentista habitante apresentaram-se associados a maior insatisfagdo com os servigcos odontoldgicos, 0 que merece
destaque. Ja no que tange as varidveis individuais, verificou-se maior chance de insatisfagdo entre os que se autodeclararam
amarelos/negros/ pardos/indigenas, os com menor escolaridade, os que se consultaram por problemas bucais, 0s que estavam
insatisfeitos com os dentes e boca e 0s que apresentaram impacto bucal no desempenho diario. A insatisfagdo com 0s servigos
odontoldgicos apresentou distribuicdo que variou com o nivel de desenvolvimento das regiGes brasileiras, com menores
propor¢des de insatisfacdo registradas nas regides mais desenvolvidas: 10,0% no Sul e 10,2% no Centro-Oeste. Inversamente,
as maiores proporcBes de insatisfacdo foram identificadas nas regiGes menos desenvolvidas: 15,3% no Norte e 14,1% no
Nordeste (Carreiro et al., 2017).

Iniciativas de reorganizacdo dos processos de trabalho, assim como otimizacéo dos fluxos internos podem contribuir
demasiadamente para a melhoria da qualidade dos servicos e consequentemente na satisfagdo dos usudrios, devendo, dessa forma,
a organizacdo dos servigos e das praticas de salde ser capaz de realizar uma apreensdo ampliada das necessidades da populacéo
sob a sua responsabilidade (Branddo, Giovanella & Campos, 2013). Ressalta-se que o processo da avaliagdo de servigos
odontoldgicos na perspectiva dos usuarios e as variaveis pesquisadas é mutavel, portanto, causas e efeitos certamente variam ao
longo da prestacdo de servigo que é dada e as distintas politicas envolvidas (Carreiro et al., 2017).

As pesquisas que avaliam os servicos de salide podem promover, direta ou indiretamente, impacto positivo na condigéo
de salde da populagdo, pois a analise direciona o entendimento de como estdo sendo efetuados os servigos e como podem
melhorar (Carreiro et al., 2017, Carreiro et al., 2018). Nessa perspectiva, escolheu-se o Hospital da Policia Militar da cidade de
Teresina, capital do estado do Piaui, sendo um servigo de referéncia e que oferece atendimento nas trés esferas de atengdo a
salde, para a caracterizacdo da assisténcia odontologica prestada a populagao.

Por essas necessidades de avaliar e comparar a visdo de usudrios e de profissionais acerca da satisfacdo dos aspectos
inerentes ao servico odontoldgico tem-se o fundamento e a motivacdo do presente artigo. No ambito populacional, ha
possibilidades variadas quanto as andlises feitas dos servigos de salde, nisso o presente artigo, avaliou se o setor odontol6gico
do hospital de referéncia presta servigo satisfatério a populacdo. Procurou-se caracterizar esse servi¢co para usuarios e dentistas

que compdem a equipe hospitalar. E esperado que as agbes desenvolvidas no servico estejam de acordo com o padréo
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estabelecido pela legislagao atual no que diz respeito ao atendimento publico em odontologia.

2. Metodologia

O presente trabalho trata-se de um estudo qualitativo e quantitativo, que visa a pesquisa de campo e analise de dados.
A pesquisa de campo decorreu por formularios estruturados, adaptados dos protocolos do Programa Nacional de Avaliagao dos
Servigos de Salde (PNASS) (Brasil, 2015), que é o instrumento de base nacional proposto pelo Ministério da Salde para
qualificar o servico prestado. Os dados foram coletados por meio de questionarios, entrevistas, grupos focais, reunides e
observacgdes com a participacdo do pesquisador (Macédo & Evangerlandy, 2018). O questionario obteve informacGes tanto dos
pacientes e profissionais, quanto possibilitou conhecer como funciona o ambiente em questéo (Brasil, 2015). O estudo qualitativo
tratou-se de critérios subjetivos aos objetivos que buscam compreender os fendmenos sociais (educacdo, sociologia, psicologia,
antropologia, dentre inimeras outras areas do conhecimento).

O campo de pesquisa foi 0 Hospital Dirceu Arcoverde, também denominado como Hospital da Policia Militar do Piaui
(HPMPI). Um Hospital especializado no atendimento a Assisténcia Médico-Hospitalar, tendo como principal finalidade prevenir
doencas, promover a saide, estimular a educagdo e desenvolver pesquisa. Dispde de um quadro de profissionais responsaveis e
comprometidos que estéo trabalhando para o bem-estar da populacéo Militar e Civil com a Filosofia — “Humanizando e Cuidando
Bem de Sua Satde”, com uma gestdo moderna pautada nos principios de Eficiéncia e Eficécia.

A amostra constou de 14 cirurgides-dentistas, civis e militares, de diversas especialidades, que trabalham na assisténcia
em odontologia no HPMPI; 26 pacientes, correspondente a média de atendimentos semanais e consulta de 36 prontuarios
selecionados aleatoriamente nos arquivos do servico. Foram incluidos os cirurgies dentistas do servico disponiveis, 0s pacientes
atendidos no periodo de uma semana, sem distin¢do de género, e consultados 36 prontuarios dos Ultimos 5 anos, selecionados
ao acaso. Foram excluidos os profissionais e pacientes que se recusaram a fazer parte do estudo, que se recusaram a assinar o
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e os menores de 18 anos (Appolinario, 2006). Foi aplicado um questionario por
meio de entrevista individualizada, com os cirurgides dentistas, outro com os pacientes, conduzido por orientador treinado para
angariar as informacgdes necessarias e acolher dividas, sem influenciar nas respostas, essa etapa ocorreu em ambiente reservado.
Um questionario foi preenchido com as indagagdes sobre os registros dos prontudrios.

A pesquisa foi realizada mediante autorizagdo por escrito do representante legal da Instituicdo supracitada, em
consonancia com a Portaria do Ministério da Saude, Conselho Nacional de Etica em Pesquisa, que regulamenta as questdes
operacionais e éticas dos trabalhos cientificos envolvendo seres humanos. O presente estudo foi submetido a analise pelo Comité
de Etica em Pesquisa do Centro Universitario Santo Agostinho (CEP/UNIFSA), com o que determina as Resoluges n° 466/2012
e 510/2016 do Conselho Nacional Satude do Ministério da Satide (CNS/MS). Os dados foram analisados através de comparacdes

com estudos preexistentes acerca do tema e apresentados em tabelas.

3. Resultados e Discusséo

Os primeiros dados coletados resultaram da andlise dos prontudrios (Tabela 1), dos quais 64% estavam com as
informacdes incompletas sobre o paciente e 83% nao estavam preenchidos o odontograma, o pré e pos tratamento. Na amostra
analisada, 0s 64% ndo possuiam exposicdo de queixa principal ou caracteristicas que auxiliem no diagndstico e tratamento do
paciente. Ha dados coletados sobre a participacdo legal e consciente do paciente em concordar com o plano de tratamento
proposto, com 97% dos prontudrios ndo assinados pelo paciente. Além da auséncia da assinatura do paciente, 42% da amostra

analisada ndo apresentava assinatura do profissional que realizou o atendimento.
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Tabela 1: Informagdes do prontuario odontologico coletadas através de questionario estruturado. N=36.

Questionario do Prontuério SIM NAO
O prontudrio possui as informagdes 36% 64%
completas do paciente?

No prontuério possui as condi¢des 17% 83%
dentérias do pré e pos tratamento?

No prontuario ha o consentimento 3% 97%
do paciente para realizar o plano de

tratamento?

O profissional assina o prontuario 58% 42%
sendo responsavel?

Fonte: Autores (2020).

Ha a necessidade de dados como queixa principal, histéria da doenca atual, histéria médica e odontoldgica, familiar e
social serem devidamente coletados, assim como uso de medicamentos, alergias, alteragdes sistémicas e patologias diversas sédo
pontos importantes para diagnéstico e planejamento do atendimento (Silva, do Prado, Rodrigues, Picoli & Franco 2016). No
prontuario odontoldgico deve ser encontrado o diagnéstico, prognostico, eventuais intercorréncias, ficha clinica, radiografia e o
acompanhamento da evolugdo do paciente (Almeida, Delwing, Assis, Furtado & Azevedo 2017). O autor supracitado confirma
também que esse documento tem a funcdo de comprovar o zelo profissional com a salde do paciente e se estabelece como
veiculo de comunicagdo entre profissional e paciente.

E possivel compreender que sem o exame fisico nfo ha como estabelecer o grau de salde que o paciente se apresentava
no momento do atendimento e que registrar taxas sistémicas e caracteristicas fisicas do paciente comp&e um atendimento de
qualidade. Portanto, sua finalidade clinica também pode ensejar efeitos juridicos, sendo, pois, necessario uma elaboragdo que
cumpra 0s requisitos administrativos, éticos e legais, visto que a falha em um desses quesitos pode invalidar o prontuario
(Almeida et al., 2017).

Da perspectiva legal, o cirurgido-dentista é visto como um fornecedor de produtos e servicos e o paciente é 0
consumidor, em uma relagdo de consumo de acordo com o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) (CFO, 2012), em vigor
desde 1990. Assim a assinatura do paciente no prontudrio é a forma de demonstrar a relacdo das partes, bilateralmente,
constituindo importante comprovacéo de ciéncia de ambos (Silva et al., 2016). Esse ponto foi constatado de forma parcialmente
satisfatoria nos prontuarios odontolégicos, onde 58% dos prontuarios da amostra (Tabela 1) estavam assinados pelo dentista,
comprovando sua participagdo na constru¢do do mesmo e na responsabilizagdo do diagndstico e decisdo de tratamento. Porém,
97% da amostra revelou que o paciente ndo assina o prontuario, ja que sua participacao € validada quando adere ao plano do
hospital, podendo perder de forma parcial sua participacao legal na contratualidade do servico, pois sem sua assinatura a relacéo
bilateral do documento perde valor, caracteristica que desqualifica o prontuério utilizado. Silva et al. (2016), afirma que o
paciente deve assinar o prontuario e todos os documentos referidos a ele (anamnese, plano de tratamento, TCLE) no inicio e no
fim do seu tratamento e o profissional deve compreender que as assinaturas fundamentam o contetido e validam o documento.
Esses aspectos podem ser verificados na Tabela 1 que possui as indagagdes quanto as participagdes do cirurgido-dentista e do
paciente como responsaveis no prontudrio.

De acordo com Silva et al. (2007), o registro correto do aspecto bucal possibilita ao dentista contribuir com a justica
nos casos de identificagdo humana e faz desse documento elemento de prova, sendo obrigatéria sua elaboracdo e manutencéo de
forma legivel e atualizada, referindo-se as informacdes das condi¢cfes dentérias do pré e pés-operatério. Do total de prontuérios
analisados, 83% (Tabela 1) ndo possuem a caracterizacdo requerida das condi¢des dentarias do paciente. Representando um
documento ndo utilizado de forma judicial ou em casos de identificacdo humana e elemento de prova.

De acordo com o inciso VIII do artigo 5° do Cédigo de Etica Odontolégica (2012), "¢ dever fundamental dos
profissionais da Odontologia elaborar e manter atualizados os prontuarios dos pacientes, conservando-0s em arquivo proprio”.
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A exigéncia ética da devida elaboracéo e atualizagdo do prontuario odontol6gico é necessaria para resguardar profissional e
paciente de possiveis litigios que os envolva, seja por acusacdo de erro profissional, iatrogenia, cobranga de honorarios, ou

qualquer motivo que leve a desarmonia das partes (Ramos, 2005; Almeida et al., 2017).

3.1 Andlise do questionario aplicado aos cirurgifes-dentistas

A Tabela 2 apresenta os dados do questionario de satisfacdo do cirurgido-dentista, quanto aos instrumentais e material
odontoldgico ofertado no servico, onde 57% dos profissionais afirmaram satisfacdo quanto aos instrumentais oferecidos para os
atendimentos e 57% também afirmaram suficiéncia na quantidade de material odontolégico. Outro dado de analise do
questionario aplicado ao cirurgido-dentista, € quanto ao ambiente de trabalho e suas expectativas, revelando que 72% dos
profissionais sentem suas expectativas supridas dentro do servigo. E por Gltimo, o dado do questionario quanto ao preenchimento

do prontuério, sendo que 42% dos profissionais confessaram ndo assinar e/ou assinar as vezes o documento.

Tabela 2: Informagdes da satisfagdo do Cirurgido-Dentista coletados através de questionrio estruturado. N=14

Questionario do SIM NAO AS VEZES
Cirurgido-Dentista
A quantidade de 57% 43% 0

instrumentais oferecidos
Nno Servigo supre as
necessidades?

A quantidade de material 57% 43% 0
odontoldgico é suficiente

para demanda?

O ambiente de trabalho 72% 14% 14%
supre as expectativas?

Vocé preenche o 57% 22% 21%

formulario odontoldgico?

Fonte: Autores (2020).

A necessidade de se compreender a qualidade dos servigos prestados por profissionais da satde é alvo de discussoes e
avaliagGes que norteiam mudancas nas gestdes do atendimento odontolégico (Bordin et al., 2017). Essas avaliagGes devem ser
verificadas tanto da perspectiva do paciente quanto do profissional, sendo que trabalhadores da sade atribuem maior importancia
as competéncias técnicas do atendimento. Na aplicacdo do questionario para o cirurgido-dentista pode-se observar aspectos
relacionados ao instrumental e o material disponivel para o uso do profissional.

De acordo com as Diretrizes da Politica Nacional de Saude Bucal (Brasil, 2004), é preciso que haja o desenvolvimento
de politicas de suprimento de instrumentos e material de consumo e de conservagdo, manutencgdo e reposicao dos equipamentos
odontoldgicos, de modo a garantir condigdes adequadas de trabalho. Esse aspecto assegura a qualidade do trabalho do cirurgido-
dentista, visto que sua atuacao é limitada quanto aos materiais e instrumental disponiveis.

E possivel estabelecer uma analise sob a perspectiva do grau de satisfagdo quanto ao ambiente de trabalho e a atuagio
do profissional, pois para Moimaz et al. (2015), a pratica odontolégica expde o dentista a riscos fisicos, quimicos, ergondmicos,
mecanicos ou de acidente, que podem ser causados pela auséncia de conforto, higiene ou comunicagao entre os profissionais.
Por isso o autor afirma ser necessario um ambiente de trabalho adequado com condutas preventivas e boas relagdes interpessoais
para que seja possivel que o odontélogo desenvolva todas suas competéncias, minimizando os desgastes fisicos e psicologicos.

Outro fator que prejudica a satisfacdo no ambiente de trabalho tornando-o debilitante psicoldgico e mental € o estresse.
Sendo a odontologia considerada uma das profissdes mais estressantes, 0s nimeros de fatores de estresse crescem, passando
desde problemas financeiros, de gestao e sociais, aos quais nem sempre os dentistas estdo preparados. Esses fatores podem afetar

de forma significativa a sua salde fisica, mental ou ambos (Guanabara & Martins, 2017).
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Como ja discutido na Tabela 1, a importancia do prontuario para um pleno atendimento é inegavel, seja na perspectiva
do desenvolvimento do tratamento como em aspectos legais e contratuais. Segundo Peixoto, Feitoza, de Albuquerque e
Nascimento (2019), o cirurgido-dentista torna-se responsavel por suas agdes ou omissdes durante o atendimento no &mbito ético,
civil e penal, sendo os componentes do prontudrio participantes do diagndstico, escolha do tratamento, prognostico e prova da
responsabilizacdo do dentista e acordo do paciente.

A taxa de confirmacdo de preenchimento do prontuario por parte do dentista (Tabela 2) afirma que 57% observa o
prontuario como importante, no entanto essa afirmacéo é questionada pelos dados da Tabela 1, que evidenciam alto percentual
de falha nesse preenchimento, com informag6es incompletas do paciente e auséncia das condi¢Ges dentarias do pré e pés-
operatorio. Para Andrade, dos Santos e Canettieri (2018), o conhecimento da importancia do prontuario odontolégico deve
iniciar-se na formacéo académica dos cirurgiGes-dentistas, os quais vivenciam no ambiente de graduacdo o primeiro contato com

a prética da anamnese e 0s aspectos necessarios para um correto diagnéstico e escolha de tratamento vidvel para cada paciente.

3.2 Andlise do questionario aplicado aos pacientes

A Tabela 3 apresenta os dados do questionario aplicado ao paciente, quanto a escolaridade, percebendo-se diversidade
no nivel educacional dos usuérios, desde 4% de pacientes com nivel fundamental incompleto, 23% nivel médio completo, 15%
com superior incompleto e 4% com especializacdo; principais procedimentos procurados pelo paciente no servi¢o odontoldgico,
sendo possivel destacar um namero significante de restauragdes (54%) o que reflete na busca de tratamentos mais preventivos e
conservadores, seguidos de endodontia (27%); a satisfacdo do paciente quanto ao atendimento do profissional e dos funcionarios
da recepcéo, obtendo 81% de respostas satisfatorias quanto aos dentistas e 38% caracterizou como muito bom o atendimento dos
funcionérios da recepcao; o nivel de confianca durante o atendimento na equipe de profissionais de salde bucal, sendo possivel
analisar dado satisfatorio sobre a atuagdo do profissional, com 96% das respostas colhidas demonstrarem confianga no dentista.
E por fim, a satisfacdo do paciente quanto ao conhecimento do local de queixa do atendimento, sendo que 23% dos pacientes
ndo sabem onde podem ser ouvidos quando ha reclamac&o a ser feita e 77% dos usudrios do servi¢co sabem onde podem fazer

reclamacdo dentro do servico odontolégico.

Tabela 3: Informacdes da satisfagdo do paciente, coletados através de questionério estruturado. N=26.

Grau de escolaridade dos pacientes
Alfabetizado | Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel Especializagdo — 4%
—4% fundamental | fundamental | médio médio superior superior
incompleto | completo incompleto | completo | incompleto | completo
- 4% - 8% —15% —23% —15% —27%
Procedimentos buscados
Exodontia — 4% | Endodontia — 27% | Profilaxia — 15% | Restauracdo — 54%
Avaliacdo quanto ao atendimento na recepcao
Muito bom — 38% | Bom - 31% | Ruim — 27% | N&o sabe / N&o respondeu — 4%
Avaliacdo quanto ao atendimento odontolégico
Satisfatério — 81% | Regular —11% | Néo sabe / N&o respondeu — 8%
Seguranca/Confianca na equipe de salde bucal durante o atendimento
Sim — 96% [ Nao — 4%
Sabe onde reclamar quando ndo é bem atendido? / Ouvidoria
Sim-77% N&o — 23%

Fonte: Autores (2020).

A avaliacdo de um paciente é responsavel por refletir a eficacia de um servico oferecido. Dessa maneira, a atengéo dada
a concepcao do usudrio quanto ao servico prestado, tem por finalidade prestar um atendimento de qualidade e mais humanitario.
Os profissionais que observam a integralidade do individuo entendem de maneira mais eficiente quais sao as necessidades destes,

sendo capaz de analisar as limitacdes dos servicos através da compreensdo do perfil do paciente (Bottan, de Liz, SchlichTelles
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& Neto Uriarte 2006; Freitas, 2014).

A compreensao das desigualdades no sistema de salde permite impulsionar mudangas comportamentais e melhorar
resultados no acesso, potencializando-o e permitindo o monitoramento e o gerenciamento das a¢fes oferecidas (Fonseca, Fonseca
& Meneghim 2017). Os resultados quanto aos procedimentos buscados (Tabela 3), sdo semelhantes aos encontrados por
Albuquerque et al. (2016), que justifica a maior procura por tratamentos preventivos pela visdo dos pacientes de evitar a
progressdo da doenca carie e prevenir novos casos de dor.

Os dados quanto ao atendimento da recepc¢do e dos cirurgiGes-dentistas, demonstram de maneira direta a qualidade do
servico prestado segundo a visdo dos usuarios, que esta mais relacionado com a forma pelo qual ele é tradado do que com a parte
técnica. Uma experiéncia ruim pode gerar consequéncias desastrosas na vida do paciente e até mesmo aos fornecedores do
servico, por isso a qualidade é de fundamental importancia para a fidelizacdo e bem-estar do paciente (Bottan et al., 2006; Coelho
et al., 2020). Assim, o conhecimento sobre o nivel de satisfagdo do paciente, assim como a avaliacdo da confiabilidade, mede se
0 servico esta sendo capaz de atender as expectativas, nesse contexto a percepcao do paciente é necessaria para a avaliagdo da
qualidade do servigo (Lima, Cabral & Vasconcelos, 2010). E de responsabilidade da equipe de satde bucal criar e desenvolver
préticas éticas, comportamentos morais, atualizagfes cientificas constantes para oferecer um atendimento de qualidade e
confianga, para isso é necessario um eficiente e organizado sistema de documentagdo, um relacionamento amistoso e, por vezes,
até caritativo com seus pacientes, guiando-se pelas disposicdes presentes no Codigo de Etica Odontoldgico (Enio Junior &
Oliveira, 2017).

Ressalta-se por fim, que o objetivo de integrar e estimular préticas que ampliem o acesso dos usuarios ao processo de
avaliacdo das acOes e servicos publicos de satde foi criada em 2003 ouvidoria geral do SUS, o que tem contribuido de maneira
positiva para o fortalecimento da participacao social e 0 usuario passa a ser protagonista da gestdo de salde, assim assegurando
seus direitos (de Sousa et al, 2017). Segundo de Sousa et al. (2017), é importante ressaltar a garantia de melhora na qualidade do
servigo que é ofertado quando se busca conhecer a satisfagdo, elogios e sugestdo dos usudrios. A ouvidoria é um drgédo cuja
funcdo principal € “ouvir” a manifestagio acerca de questionamentos em relagio ao servigo, intervindo na relagéo entre o usuario
e a administracdo publica. Além disso, a Ouvidoria quando presente em um drgdo administrativo pode ser utilizada como
instrumento de gestdo, pois suas informagdes geradas auxiliam desde o planejamento até a formulacéo de propostas e avaliacdo
de possiveis mudancas e adaptacfes (Sa & Fernandez, 2019).

As avaliacOes realizadas por essas andlises pOde caracterizar o atendimento odontoldgico prestado pelo servigo de
referéncia na capital do Piaui, pois um estudo acerca dos cuidados em saude bucal devem revelar seu exercicio para que se

compreenda seu impacto na vida do usuario do Servigo Publico no Brasil (Delgado et al., 2021).

4. Concluséo

O perfil dos pacientes que buscaram a instituicdo possuia um nivel médio de escolaridade e demonstraram satisfagdo
com a prestacdo de servicos recebidos, além de demonstrarem um grau elevado de confianga nos cirurgides-dentistas que
trabalham na instituicdo. Um aspecto relevante quanto aos atendimentos mais buscados verificou-se no alto percentual de
procedimentos curativos e restauradores, o que gera reflexdo na necessidade de uma maior promoc¢do de salde bucal nessa
populacédo, onde a prevencdo possa ganhar espaco compondo o indice da qualidade de vida da comunidade em estudo.

Os profissionais demonstraram estar satisfeitos com a realidade atual do seu ambiente de trabalho, com expectativas de
melhorias. O servi¢o se mostrou muito importante para a populacgdo e tem perspectiva de ampliacéo.

As limitagGes da pesquisa consistiram na auséncia de um sistema organizacional dos prontuarios odontoldgicos, 0s
quais sendo manuais ndo possuiam controle numérico, além do seu manuseio por varios funcionarios em turnos diferentes.

E possivel concluir que ha uma excelente qualidade de profissionais e servigos prestados com clara satisfagio da
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populagdo atendida, porém, necessita de uma mudanca urgente na forma de fazer os registros legais dos atendimentos, podendo

ser implantado o sistema de prontuario eletronico, sendo um possivel viés a ser avaliado em proximos estudos.
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