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Resumo

Introducgéo: Satisfacdo do paciente € uma das dimensdes envolvidas no cuidado ao
usuario dos servigos de salde. Porém ainda € pouco avaliada. Pode ser entendida como
uma relacdo entre percepgdo e expectativa, ou seja, 0 que o paciente “viu” e o que ele
esperava “ver”. Objetivo: Comparar as dimensdes presentes nos questionarios mais
utilizados em estudos de satisfacdo (QASSaB) e as dimensdes existentes no instrumento
de satisfacdo do PMAQ-CEO. Metodologia: Trata-se de um estudo comparativo e
descritivo entre as dimensdes do QASSaB e do PMAQ-CEO. Resultados: Foram
analisados principios importantes para o funcionamento do servigo publico odontolégico,
sendo eles: justica, beneficéncia, acolhimento, eficiéncia, eficicia, equidade e
aceitabilidade. O Instrumento do PMAQ-CEO néo abrange a totalidade destes principios.
O QASSaB abrange, mas muitas vezes, s6 com um guestionamento, 0 que se torna
impreciso. Conclusdo: Nos dois questiondrios analisados ndo existem dimensdes
iguais, existem algumas questfes semelhantes. O QASSaB é o que abrange maior
guantidade de perguntas relacionadas a principios importantes para o servigo.

Descritores: Satisfacdo do Paciente. Qualidade de Vida. Sistema Unico de Saude.
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Abstract

Introduction: Patient satisfaction is one of the dimensions involved in the care of the
health services user. But it is still poorly evaluated. It can be understood as a relation
between perception and expectation, that is, what the patient "saw" and what he hoped
to "see". Objective: To compare the dimensions present in the most used questionnaires
in satisfaction studies (QASSaB) and the existing dimensions in the PMAQ-CEO
satisfaction instrument. Methodology: This is a comparative and descriptive study
between the dimensions of the QASSaB and the PMAQ-CEO. Results: Important
principles for the functioning of the public dental service were analyzed, such as: justice,
beneficence, reception, efficiency, effectiveness, fairness and acceptability. The PMAQ-
CEO Instrument does not cover all of these principles. The QASSaB covers, but often
only with a questioning, which becomes minimal. Conclusion: In the two questionnaires
analyzed there are no equal dimensions, there are some similar questions. The QASSaB
is the one that covers a greater amount of questions related to principles.

Key-words: Patient Satisfaction. Qualityof Life. Unified Health System.

Introducgéo

A Constituicdo de 1988 define a Saude como direito de todos e dever do Estado, ou seja, a
partir deste documento o SUS deveria oferecer um servico de qualidade para a populagéo,
organizando suas diretrizes para tornar o usuario satisfeito com o servico recebido?’. Satisfacéo do
paciente é uma das dimensdes envolvidas no cuidado ao usuario dos servigcos de saude. Porém
ainda é pouco avaliada®. Pode ser entendida como uma relagdo entre percepcéo e expectativa, ou
seja, 0 que o paciente “viu” e o que ele esperava “ver™.

E importante que o usuério deixe de ser um sujeito passivo, e participe da anélise do servico
utilizado por ele, para que assim o resultado do estudo seja o mais real possivel®. E de extrema
importancia a realizacdo de estudos de satisfacdo, sob a Otica do usuario, porém existe uma
caréncia de instrumentos validados para serem usados nestas pesquisas, principalmente no ambito
da Odontologia. Nesta area, a maioria dos estudos sao realizados na aten¢éo basica, e em minoria
na atencéo secundaria®.

Os instrumentos utilizados para estudos de avaliacdo da qualidade dos servicos devem
avaliar, principalmente, aspectos nao clinicos, que contam bastante na avaliacdo do servico por
parte do usuario, sdo eles: cordialidade e presteza no atendimento, seguranca do profissional,
organizacdo e beleza do ambiente, informacdes e explicagbes fornecidas e qualidade das

informacdes®.
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Um dos instrumentos validados mais utilizados em pesquisa de satisfacéo € o Questionario
de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de Saude Bucal (QASSaB), este instrumento foi validado
em uma tese de doutorado, visando a uniformidade de instrumentos para estudos deste tipo, e foi
baseado na proposta de Avaliacdo de Qualidade proposto por Donabedian®. O Programa de
Melhoria do Acesso e da Qualidade (PMAQ), tanto o da Atencao Béasica (PMAQ-AB) quanto o do
Centro de Especialidades Odontoldgicas (PMAQ-CEOQ), possui um modelo de avaliacdo externa,
gue dentre os questionarios, existe um que avalia a satisfacdo do usuario com o servico. Pois,
estudar satisfacdo faz parte das relacBes interpessoais no ambito dos servicos de saulde,
fortalecendo assim, a participacdo da comunidade nos processos de planejamento e avaliacdo dos
servigos®.

O QASSaB abrange 10 dimensfes, séo elas: Disponibilidade dos Servi¢os, Resolutividade,
Ambiente Fisico do Servigo — Limpeza, Rela¢cdes Humanas (Relagbes com Profissionais de Saude),
Rela¢bes Humanas (Relacdo Dentista/Paciente), Qualidade Técnico-Cientifica dos Equipamentos,
Eficiéncia, Eficacia, Equidade e Aceitabilidade. O Instrumento do PMAQ-CEO com relacdo a
satisfacdo apresenta as dimensdes: Acesso aos Servigos do CEO, Marcacdo de Consultas neste
CEO, Acolhimento, Atendimento, Vinculo e Responsabilizacdo, Prétese Dentéaria, Insumos,
Equipamentos e Ambiéncia. S&o poucos os estudos, na literatura, de comparacao de questionarios
de satisfacdo com os servigcos odontolégicos.

Sendo assim, o objetivo deste estudo é comparar as dimensdes presentes nos questionarios
mais utilizado em estudos de satisfacdo (QASSaB) e as dimensdes existentes no instrumento de
satisfacdo do PMAQ-CEO.

Metodologia

Trata-se de um estudo comparativo e descritivo entre as dimensfes do QASSaB e do PMAQ-
CEO. Todas as questfes de cada instrumento foram tabuladas no programa Excel e comparadas.
Foram analisadas as perguntas iguais, as dimensdes que coincidiam e as perguntas diferentes
presentes em cada uma. Além, da importancia de cada dimensdo presente em ambos os
questionarios.

A comparacéo foi feita através de principios considerados importantes para o atendimento
ao usuario, sdo eles: justica, beneficéncia, acolhimento, eficiéncia, eficacia, equidade e

aceitabilidade.
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Resultados

Foram descritos e comparados o0s principios existentes no QASSaB e no PMAQ-CEO
(Quadro 1). Alguns se assemelham nos dois questionarios, enquanto outros principios nao estao
presentes no PMAQ-CEO.

Quadro 1. Descri¢ao dos Principios presentes no QASSaB e PMAQ-CEO
Principios QASSaB PMAQ-CEO
Justica Dimensé&o “Disponibilidade dos Servigos” (3 Presente (1 questdo — Dimensao Acesso aos
questdes) Servigos do CEO)
Beneficéncia Dimensao “Resolutividade” (3 questdes) Presente (1 questdo — Dimensdo Marcagao de
Consultas no CEO)
Acolhimento Dimensao “Rela¢des Humanas” (5 questdes) Presente (1 questdo — Dimens&o Acolhimento)
Eficiéncia Dimensao “Eficiéncia” (1 quest&o) Ausente
Eficacia Dimensao “Eficacia” (1 quest&o) Ausente
Equidade Dimens&o “Equidade” (1 quest&o) Ausente
Aceitabilidade Dimensao “Aceitabilidade” (2 questdes) Presente (2 questdes, mesma quantidade de
QASSaB - Dimensdo  Vinculo e
Responsabilizagéo)

*PMAQ-CEO (Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade dos Centros de Especialidades Odontolégicas;
QASSaB- Questionario de Avaliagao da Satisfagdo dos Usuarios com os Servigos de Saude Bucal

Discussao

Justica é a particularidade do que € justo e correto, como o respeito a igualdade de todos
os cidaddos. Em Saulde, a justica esta relacionada a equidade na distribuicdo de bens e de
beneficios na area de saude’. No Instrumento do QASSaB ha uma dimenséo que representa este
principio, a dimensao “Disponibilidade dos Servigos”, possui 3 questbes e se preocupa em saber
se 0 paciente obteve vaga no servico facilmente, o tempo de marcacao entre uma consulta e outra,
e o tempo de espera para ser atendido. No Instrumento do PMAQ-CEO existe uma questao que se
pode dizer condizente com este principio (“Quanto tempo o Senhor esperou para iniciar o
tratamento neste CEO?”), presente na Dimensao “Marcacao de Consultas neste CEO”.

Beneficéncia é considerado o comportamento da pessoa que busca ajudar ou fazer bem ao

proximo. Na area da Saude ocupa-se da busca do bem-estar do paciente, evitando danos na
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medida do possivel’. Com relagao a este principio, 0 QASSaB possui a dimensao “Resolutividade”
com 3 perguntas que pergunta se o problema do paciente foi resolvido e se ele esta satisfeito com
a aparéncia dos dentes tratados. O Instrumento do PMAQ-CEO aborda na dimensao “Marcacao de
Consultas”, uma questao sobre este aspecto (Quanto ao problema que levou o Senhor a ser
atendido neste CEO, classificaria como).

Acolhimento € uma diretriz da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), que néo tem local
nem hora certa para acontecer, nem um profissional especifico para fazé-lo: faz parte de todos os
encontros do servico de salde. E a humanizagdo do atendimento, isto €, das relacdes entre
trabalhadores e servicos de satde com seus usuarios®. E um fator importante na busca pela
satisfacdo do usuério com o servico, ja que é papel da ESF promover a humanizacdo com os
usuarios, estimulando assim o reconhecimento de salide como questéo de cidadania®. O QASSaB
em suas dimensoes referentes as Relagfes Humanas (Profissionais de Saude/Cirurgido-Dentista)
aborda 5 questdes que se relacionam com o principio citado, pois procura saber a atencédo que os
profissionais disponibilizaram ao paciente durante o atendimento. O Instrumento do PMAQ-CEO
aborda uma questao na dimensao “Acolhimento” (“De zero a dez, qual nota o Senhor atribui para
sua satisfagdo com o cuidado recebido pelo dentista?”).

A eficiéncia é definida como a qualidade daquilo ou de quem é competente, que realiza de
maneira correta as suas fun¢des. O QASSaB destina uma dimenséo para este principio, porém
com apenas uma questdo. O PMAQ-CEO né&o aborda este principio.

Eficacia é a qualidade daquilo que cumpre com as metas planejadas, ou seja, uma
caracteristica pertencente aos servicos que alcancam os resultados esperados. E importante este
principio em estudos que se propdem a avaliar a qualidade dos servigos. O QASSaB destina uma
Dimenséo especifica para este principio, com cinco questdes. O Instrumento do PMAQ-CEOQO, nao
contempla estes principios em suas avalia¢des.

O conceito do principio da equidade revela o uso da imparcialidade para reconhecer o direito
de cada um, usando a equivaléncia para se tornarem iguais, ou seja, oferecer mais, a quem
necessita de mais. Todo o SUS necessita ser equanime. Sabendo disto, o Instrumento de avaliagdo
QASSaB, disponibiliza uma dimenséo para este ponto, com uma questdo. Ja o PMAQ-CEO néao
aborda este principio em sua avaliagdo externa.

Em Saulde, o principio da aceitabilidade estd4 associado a aceitacdo do servico que é
oferecido, pelos usuarios. O QASSaB possui uma dimensdo com este nome, com duas questdes.
O PMAQ-CEO também aborda esta dimensao com duas questdes, uma esta inserida na Dimensao

“Vinculo e Responsabilizacao” (“Durante o tratamento, o dentista esclareceu sobre seu
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tratamento?”) e a outra pergunta esta inserida na Dimensao “Marcacao de Consultas” (“O Senhor
foi consultado sobre melhor horario e dia para agendar seu atendimento?”).

No QASSaB ainda h& a abordagem da Qualidade Técnico-Cientifica dos Equipamentos e
do Ambiente Fisico do Servico/Limpeza. Com perguntas relacionadas a tecnologia dos
equipamentos utilizados e relacionadas a limpeza de ambientes como recepc¢ao, consultorio e
banheiros. Em comum com o PMAQ-CEO apenas 0 questionamento sobre o conforto do paciente
no local do servico. Este Ultimo Instrumento possui um diferencial de abordagem de uma dimenséo

exclusiva para Protese Dentéria.

Concluséao

Nos dois questionarios analisados nao existem dimensdes iguais, existem algumas questbes
semelhantes. O QASSaB é o que abrange uma maior quantidade de perguntas relacionadas a
principios importantes para o servico.
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