Revista Brasileira de Ciéncias da Saide

Volume 24 Numero 3 Paginas 405-416 2020 ISSN 1415-2177
DOI: https://doi.org/10.22478/ufpb.2317-6032.2020v24n3.52419
Satisfacao do Usuario e Cuidados Ofertados na Saude Bucal em Joao
Pessoa: 2° Ciclo do Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da
Qualidade da Atencao Basica (PMAQ-AB)

User Satisfaction and Care Offered in Oral Health in Jodao Pessoa: 2nd Cycle of the
National Program for Improving Access and Quality in Primary Care (PMAQ- AB)
Rayssa Naftaly Muniz Pinto'

Hévila de Figueiredo Pires?

Ane Polline Lacerda Protasio®
Ana Maria Gondim Valenca*

RESUMO ABSTRACT

Objetivo: ldentificar os fatores associados a satisfagdo dos
usuarios, com a oferta de cuidado em saude bucal na Cidade
de Jodo Pessoa/PB, considerando os dados obtidos no 2° ciclo
de avaliacdo externa do Programa Nacional de Melhoria do
Acesso e da Qualidade da Atengéo Basica (PMAQ-AB). Meto-
dologia: Utilizaram-se informacdes contidas no Médulo 11l e no
Maodulo VI do instrumento de avaliagcéo externa do PMAQ-AB,
analisando-se as respostas dos usudarios que passaram por
consulta odontolégica com a Equipe de Saude Bucal (ESB)
e que possuiam dados completos (n=355) e de profissionais
da ESB que atenderam esses usuarios (n=154). Foram em-
pregados os testes Qui-quadrado e exato de Fisher (0=0,05),
tendo como variavel dependente “satisfacdo do usuario”.
Resultados: 81,7% (n=290) dos usuarios estavam satisfeitos
com os servicos ofertados, e os seguintes fatores se mostraram
associados a satisfagéo (p<0,05): ser atendido no horario da
tarde; a ESB divulgar horario de atendimento e este ser fixo; o
horario do atendimento odontoldgico satisfez as necessidades
dos usuarios e estes conseguiram marcar atendimento com
o cirurgiao-dentista; o consultério ser um local reservado; o
usuario ser sempre orientado sobre os cuidados com a saude
bucal; o tempo da consulta ser suficiente; o profissional fazer
anotagdes no prontuario ou ficha; a ESB procurar o usuario
quando este interrompe o tratamento. Conclusdo: Na Cidade
de Jodo Pessoa € expressivo o nimero de usuarios satisfeitos
com os cuidados de saude bucal ofertados no nivel primario,
estando a satisfagao dos usuarios associada a acessibilidade
organizacional da Atengdo Basica, as caracteristicas fisicas
do ambiente da unidade e do processo de trabalho da ESB.

DESCRITORES
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Objective: To identify the factors associated with user satisfac-
tion with the provision of oral health care in Jodo Pessoa/PB,
based on data from the 2nd cycle of the external evaluation
of the National Program for Improving Access and Quality in
Primary Care (PMAQ-AB). Methodology: Information contained
in Module Il and Module VI of the PMAQ-AB external evalu-
ation instrument was used, analyzing the responses of users
who underwent dental consultation with the Oral Health Team
(OHT) and had complete data (n=355) and OHT workers that
had assisted these users (n=154). The Chi-square and Fisher’s
Exact tests (a = 0.05) were used, with “user satisfaction” as
the dependent variable. Results: 81.7% (n=290) of users were
satisfied with the services offered and the following factors were
associated with satisfaction (p<0.05): being attended in the
afternoon; OHT discloses opening hours and it is permanent;
the time for dental care to meet the users’ needs and they are
able to make an appointment with the dentist; the office is a
reserved place; the user should always be advised about oral
health care; the consultation time is sufficient; the professional
making notes in the medical record or form; OHT seeks the
user when he interrupts the treatment. Conclusion: In the city of
Jodo Pessoa, the number of users satisfied with the oral health
care offered at the primary level is expressive, being associated
with the organizational accessibility of Primary Health Care, the
physical characteristics of the unit’s environment and the work
process of the OHT.
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Programa Nacional de Melhoria do

Acesso e da Qualidade da Atencgéao

Basica (PMAQ-AB) foi criado pelo
Ministério da Saude e propbés a melhoria da
qualidade do atendimento e ampliacdo da
oferta dos servigos de saude. Esse programa,
instituido por meio da Portaria de n° 1.654 -
GM/2011, objetivou promover um incentivo
para os gestores e equipes de saude, amplian-
do, assim, a avaliacio sobre as condi¢des de
infraestrutura das unidades, a qualidade das
acdes da atencao basica e o desenvolvimento
de tecnologias para a avaliagdo dos servigos
prestados’.

Dessa forma, a criacao do PMAQ-AB
buscou institucionalizar a cultura de avalia-
¢ao da atengdo em saude, na perspectiva de
garantir um padrao de qualidade comparavel
em nivel nacional, regional e local. Possibilitou
também uma maior transparéncia e efetivi-
dade das agdes governamentais prestadas
pela atencao primaria, pois disponibilizava um
incentivo financeiro, chamado Componente de
Qualidade do Piso de Atencéo Basica (PAB),
para os servigos que estavam dentro dos
padrdes de exigéncia?.

O Programa se organizava em quatro
fases que conformavam um ciclo continuo:
fase 1 - adesao e contratualizagao; fase 2 - de-
senvolvimento; fase 3 - avaliacio externa; fase
4- recontratualizagao?. Assim, para realizagado
da avaliagao externa, os instrumentos de
coleta de dados foram construidos mediante
o proposto pela Politica Nacional de Atencao
Basica (PNAB), que estabelecia atributos
essenciais para atengao primaria a saude,
como eixos organizativos a serem seguidos
pelas equipes da atengéo basica no Brasil®.

Assim sendo, na fase de avaliacao

externa, o grau de satisfacao dos usuarios
em relacao aos servicos ofertados se destaca
como uma medida importante de qualidade,
gerando um espacgo que proporciona o levan-
tamento de informacdes relevantes sobre a
visdo do usuario e suas expectativas, no que
se refere a atencéo a saude*®. Desse modo,
avaliar essa satisfagao leva ao fortalecimento
das relagdes interpessoais, no ambito dos ser-
vigos de saude, pois valorizam a participagao
da comunidade nos processos de planejamen-
to e avaliacao, proporcionando ao usuario o
protagonismo dentro do processo de cuidado®.

Portanto, considerando os dados obti-
dos a partir do 2° ciclo de avaliagdo externa do
Programa Nacional de Melhoria do Acesso e
da Qualidade da Atencao Basica (PMAQ-AB),
este artigo tem como objetivo identificar os
fatores que estao associados a satisfagao dos
usuarios com o cuidado em saude bucal, na
Cidade de Joao Pessoa/PB.

METODOLOGIA

Para este estudo, de carater trans-
versal, os autores, que foram participantes
da equipe de avaliagao externa do 2° ciclo de
Avaliacdo Externa do PMAQ-AB, no Estado
da Paraiba, utilizaram dados secundarios
provenientes do banco de dados produzido a
partir das questdes de saude bucal. Este ban-
co foi desenvolvido pelo Ministério da Saude,
em parceria com varias instituicdes de ensino
e pesquisa do pais, como a Universidade
Federal da Paraiba, a qual os autores eram
vinculados. O programa foi realizado no perio-
do de 2013 e 2014, envolvendo 177 Equipes
de Saude da Familia (EqSF) e 175 Equipes
de Saude Bucal (ESB) que atuam na Atencao
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Basica e foram certificadas, referentes ao mu-
nicipio de Jodo Pessoa’, sendo entrevistados
714 usuarios nas Unidades Basicas de Saude
(UBS).

No Instrumento de Avaliagdo Exter-
na foram utilizados os dados referentes ao
Médulo Il (entrevista com o usuario da UBS)
e Modulo VI (entrevista com Profissional da
ESB) contidos no Instrumento de Avaliagao
Externa - Saude Mais Perto De Vocé. O Mo-
dulo Il objetivou averiguar a satisfacao dos
usuarios frente a oferta de cuidado na saude
bucal no Municipio de Jodo Pessoa — PB e o
Modulo VI objetivou obter informagdes sobre
processo de trabalho da equipe e a organiza-
cao do servico e do cuidado com os usuarios.

As entrevistas foram realizadas na
etapa de Avaliagdo Externa, que representa
a terceira fase do PMAQ-AB. Nessa etapa,
as equipes de entrevistadores se deslocaram
para as UBS, de acordo com o horario de
funcionamento desses estabelecimentos, du-
rante a semana (segunda-feira a sexta-feira).
Previamente, foi estabelecida uma programa-
¢ao pactuada com a Secretaria Municipal de
Saude e os profissionais das equipes contra-
tualizadas. As entrevistas com os usuarios, em
Jodo Pessoa, ocorreram durante os meses de
fevereiro a maio de 2014.

Como variavel resposta (dependente),
considerou-se a questao “lll.31.2 - Em sua
opinido, o cuidado que o senhor recebe da
equipe de saude bucal é:”. As categorias de
respostas foram agrupadas e recategorizadas
em: Muito bom, Bom e Regular = Satisfeito (1)
e Ruim e Muito Ruim = Insatisfeito (0).

Como variaveis explicativas ou in-
dependentes, foram selecionadas aquelas,
dentro dos moédulos Il e V, que poderiam

estar associadas a satisfacdo do usuario com
a saude bucal, correspondendo a um total de
16 (Quadro 1 e Quadro 2).

Para uma melhor analise dos dados,
foram utilizados dois critérios: 1 - Critério
de selecado de variaveis: incluidas as que
possuiam até 10% de dados ausentes e 2 -
Critérios de inclusao de casos: usuarios que
passaram por consulta odontoldégica com a
ESB e possuiam dados completos.

No Municipio de Jodo Pessoa, apoés a
aplicagao desses critérios, foram analisadas
as respostas de 355 usuarios (Médulo Ill) e de
154 profissionais da ESB (Mddulo V).

Para analise inferencial, para cada
usuario, foram inseridos os dados das varia-
veis utilizadas referentes a entrevista com o
profissional da equipe correspondente.

A analise dos dados foi descritiva, por
meio de frequéncias absolutas e relativas e
inferencial, mediante testes exato de Fisher e
do Qui-quadrado, sendo os dados tabulados
e analisados no software Statistical Package
for Social Science (SPSS) versao 21.0, ado-
tando-se a=0,05.

Os principios éticos da presente
pesquisa foram baseados na Resolugcédo n°
466/12, aprovada pelo Comité de Etica em
Pesquisa da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul (UFRGS - Protocolo 21.904).

RESULTADOS

Na Tabela 1 e Tabela 2, sdo exibidos
os resultados referentes a analise descritiva
das variaveis utilizadas dos Médulos Il e VI,
do Instrumento de Avaliagao Externa do PMA-
Q-AB. Consideraram-se as respostas de 355
usuarios assistidos por ESB, em Joao Pessoa,
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Quadro 1. Variaveis explicativas que poderiam estar associadas a satisfagdo do usuario:

Modulo I1l. Jodo Pessoa/PB, 2013-2014.

Acesso aos servigos de saude bucal

Caodigo da Variavel |Variavel Analisada
. 25.1 Quais turnos a ESB atende?
111.25.2/1 A Equipe divulga o horario que a UBS funciona?
111.25.2/1 Ha horario fixo de funcionamento?
11.25 4 O horario de_funcionamento do atendimento clinico odontoldgico atende as
suas necessidades?

Marcagao de consulta com o cirurgido-dentista

Cddigo da Variavel Variavel Analisada

II1. 26.1 unidade de salude?

O(a) senhor(a) consegue marcar atendimento com o cirurgido dentista nesta

Atengdo Integral a Saude

Caodigo da Variavel |Variavel Analisada

1. 28.1 O consultério odontolégico € um lugar reservado (tem privacidade)?

. 28.2

Nas consultas, com qual frequéncia o(a) senhor(a) é orientado(a) pelos
profissionais de saude bucal sobre os cuidados com a sua saude bucal?

. 28.3 (a) senhor(a)?

Nas consultas, o(s) profissional(is) fazem anotag¢des no prontuario ou ficha do

Vinculo, responsabilizagdo e coordenagao do cuidado

Cddigo da Variavel |Variavel Analisada

. 29.1

Durante o atendimento com os profissionais da equipe de saude bucal, o
senhor(a) acha que o tempo de consulta é suficiente?

Quando o(a) senhor(a) interrompe o tratamento por algum motivo ou ndo vem
. 29.3 a consulta odontoldgica nesta unidade de saude, os profissionais procuram
o(a) senhor(a) para saber o que aconteceu e retomar o atendimento?

0s quais tinham em média 41,5£16,6 anos.
Quanto a variavel dependente, ‘satis-
facdo do usuario’, constatou-se expressiva a
frequéncia de usuarios que estavam satisfei-
tos com o cuidado ofertado pela ESB (81,7 %;
n=290). Em relacdo ao ‘acesso aos servigos
de saude’, a maioria dos usuarios relatou que
a ESB divulgava o horario que a UBS funcio-
nava (78,9%; n=280), que existia horario fixo

de atendimento (93,6%; n=294) e que o hora-
rio de funcionamento do atendimento clinico
odontolégico supria as suas necessidades
(79,0%; n=274) (Tabela 1).

A maioria dos usuarios referiu que o
consultério odontolégico era um lugar reser-
vado e com privacidade (93,0%; n=331), que
sempre os profissionais faziam anotacbes
no prontuario ou ficha (86,7%; n=301), que

R bras ci Saude 24(3):415-416, 2020
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Quadro 2. Variaveis explicativas que poderiam estar associadas na a satisfagdo do usuario:

Modulo VI. Jodo Pessoa/PB, 2013-2014.

Organizacao da agenda

Cddigo da Variavel

Variavel Analisada

VI.13.1 A agenda de atendimento da ESB garante quais tipos de consultas?

VI.13.6 Como sao agendadas as consultas odontoldgicas na Unidade de Saude?

VI.13.7

A ESB garante de retorno continuidade do tratamento de um usuario que

iniciou seu tratamento?

Coordenacao dos cuidados na Rede de Atengdo a Saude

Cddigo da Variavel |Variavel Analisada

VI. 14
especializadas?

A ESB tem disponivel, por parte da rede de saude, oferta de consultas

Visita domiciliar e cuidado realizado no domicilio

Cdédigo da Variavel |Variavel Analisada

VI. 15 A ESB realiza visitas domiciliares.

Territorializacdo e populacao de referéncia da ESB

Cddigo da Variavel |Variavel Analisada

VI. 16

Frequéncia que as pessoas residentes fora da drea de abrangéncia da sua

ESB séo atendidas por esta equipe.

sempre foram orientados a respeito dos cui-
dados de saude bucal (62,0%; n=222) e que
consideravam o tempo de consulta sempre
suficiente (77,4%; n=270). Em contrapartida,
nota-se ser expressiva a frequéncia de usua-
rios que nao foram procurados pela equipe
quando interromperam o tratamento ou néo
compareceram a consulta (71,9%; n=187)
(Tabela 1).

No tocante a organiza¢do da agenda
da ESB, a maioria dos profissionais afirmou
que eram garantidas consultas de demanda
espontanea e agendadas (76,0%; n=117),
sendo também agendado o retorno para
usuarios em tratamento (77,9%; n=120). Foi

observado que, com maior frequéncia, as
consultas odontolégicas eram agendadas em
qualquer dia da semana e horario (50,7%;
n=78) (Tabela 2).

Em relacdo a ‘oferta de consultas
especializadas’, a maioria dos profissionais
afirmou que a rede de saude oferta tais consul-
tas (96,8%; n=149), que sao realizadas visitas
domiciliares (98,7%; n=152) e que a equipe
atende pessoas fora da area de abrangéncia,
em alguns dias da semana (61,0%; n=94).

Na Tabela 3 sao apresentados os
resultados do teste Qui-quadrado, aplicado
para 0s usuarios que passaram por consulta
odontoldgica e possuiam dados completos
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Tabela 1. Respostas dos usuarios assistidos pelas ESB contratualizadas, referentes ao
Modulo I1l. Jodo Pessoa, Paraiba, 2013-2014.

Variavel n %
Satisfagdo do usuario com o cuidado em saude bucal
Satisfeito 290 81,7
Insatisfeito 65 18,3
A Equipe divulga o horario que a UBS funciona?
Sim 280 78,9
Nao 60 16,9
Nao sabe/ Nao respondeu/ Nao lembra 14 04,2
Ha horario fixo de funcionamento?
Sim 294 93,6
Nao 20 06,4
O horario de funcionamento do atendimento clinico odontolégico atende as suas necessidades?
Sim 274 79,0
Néo 73 21,0
O consultério odontolégico € um lugar reservado (tem privacidade)?
Sim 331 93,0
Nao 24 07,0
O(a) senhor(a) consegue marcar atendimento com o cirurgido dentista nesta unidade de saude?
Sim 275 85,1
Nao 48 14,9
Nas consultas, o(s) profissional(is) fazem anotagdes no prontuario ou ficha do(a) senhor(a)?
Sim, sempre 301 86,7
Sim, algumas vezes 32 09,3
Nao 14 04,0

Nas consultas, com qual frequéncia o(a) senhor(a) é orientado(a) pelos profissionais de saude bucal
sobre os cuidados com a sua saude bucal?

Sempre 222 62,0
Na maioria das vezes 77 21,8
Quase nunca 21 05,9
Nunca 35 10,3

Durante o atendimento com os profissionais da equipe de saude bucal, o senhor(a) acha que o tempo
de consulta é suficiente?

Sim, sempre 270 77,4
Sim, algumas vezes 47 13,5
Nao 32 09,1

Quando o(a) senhor(a) interrompe o tratamento por algum motivo ou ndo vem a consulta
odontolégica nesta unidade de saude, os profissionais procuram o(a) senhor(a) para saber o que
aconteceu e retomar o atendimento?

Sim, sempre 41 15,8
Sim, algumas vezes 32 12,3
Nao 187 71,9
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Tabela 2. Respostas dos profissionais das ESB contratualizadas referentes ao Modulo VI.
Jodo Pessoa, Paraiba, 2013-2014.

Variavel n %

Agenda de atendimento clinico da ESB garante:

Apenas consultas agendadas 01 0,6
Apenas consultas de demanda espontanea 36 234
Consultas de demanda esponténea e agendadas 17 76,0
Como sdo agendadas as consultas odontolégicas?

Qualquer dia da semana, em qualquer horario 78 50,7
Qualquer dia da semana, em horarios especificos 45 29,2
Dias especificos fixos, em até 3 dias na semana 22 14,3
Dias especificos fixos, em mais de 3 dias na semana 07 04,5
Dia especifico fixo, uma vez no més 02 01,3
A ESB garante de retorno continuidade do tratamento de um usuario que iniciou seu tratamento?
Sim 120 77,9
Néo 34 22,1
A ESB tem disponivel, por parte da rede de saude, oferta de consultas especializadas?

Sim 149 96,8
Nao 05 3,2
A ESB realiza visitas domiciliares?

Sim 152 98,7
Néo 02 01,3

Com qual frequéncia as pessoas residentes fora da area de abrangéncia da sua ESB sao atendidas

por esta equipe?

Todos os dias da semana 55 35,7
Alguns dias da semana 94 61,0
Nenhum dia da semana 05 03,3

(n=355). Observou-se que a satisfacao dos
usuarios esta associada: a ESB atender no
turno da tarde (p=0,049); a UBS ter horario
fixo de funcionamento (p=0,034); a equipe
divulgar horario de funcionamento da UBS
(p=0,003); ao tempo da consulta ser suficiente
(p=0,000); ao usuario conseguir marcar con-
sulta com o cirurgido-dentista (p=0,000); ao
consultério odontologico ser um lugar reserva-
do (p=0,049); ao usuario ser orientado sobre
os cuidados com a sua saude bucal (p=0,000)
quando os profissionais fazem anotagdes no
prontuario ou ficha (p=0,000)e a ESB procurar
0 usuario quando este interrompe otratamen-

R bras ci Saude 24(3):415-416, 2020

to por algum motivo ou ndo vai a consulta
odontoldgica, para saber o que aconteceu e
retomar o atendimento (p=0,004).

DISCUSSAO

Neste estudo, foi possivel evidenciar
que 81,7% (n=290) dos usuarios de Jo&o
Pessoa estavam satisfeitos com os servigos
ofertados, configurando, assim, um numero
expressivo de pessoas que avaliam a equipe
positivamente, mediante a assisténcia que
foi prestada pelas ESB. Essas informacoes
divergem dos achados de um estudo nacional
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Tabela 3. Fatores associados a satisfacdo do usuario com o acesso aos servicos de saude e
vinculo/coordenacgao do cuidado. Joao Pessoa/PB, Brasil, 2013/2014.

Satisfacdo do Usuario

Variavel Satisfeito Insatisfeito
n % n %
A ESB atende no turno da tarde
Sim 271 76,3 56 15,8
Nao 19 54 09 02,5
p-valor 0,049*
Ha horario fixo de funcionamento?
Sim 246 78,3 48 15,3
Nao 13 4.1 07 02,2
p-valor 0,034
A Equipe divulga o horario que a unidade de saude funciona?
Sim 239 67,3 41 11,5
Nao 41 11,5 19 54
Nao sabe/nao respondeu/nao lembra 10 2,8 05 1,4
p-valor 0,003*

Durante o atendimento com os profissionais da equipe de saude bucal, o senhor(a) acha que o
tempo de consulta é suficiente?

Sim 244 69,9 26 07,4
Nao 31 8,9 16 04,6
p-valor 0,000*
O(a) senhor(a) consegue marcar atendimento com o cirurgido dentista nesta US?
Sim 239 74,5 35 10,9
Nao 22 06,9 25 07,8
p-valor 0,000*
O consultério odontolégico é um lugar reservado (tem privacidade)?
Sim 274 77,6 55 15,6
Nao 14 04,0 10 02,8
p-valor 0,049*

Nas consultas, com qual frequéncia o(a) senhor(a) é orientado(a) pelos profissionais de saude
bucal sobre os cuidados com a sua saude bucal?

Sempre 198 56,2 23 06,5
Na maioria das vezes 65 18,5 12 03,4
Quase nunca 13 3,7 08 02,3
Nunca 13 57 20 05,7
p-valor 0,000*
Nas consultas, o(s) profissional(is) fazem anotac¢des no prontuario ou ficha do(a) senhor(a)?
Sim, sempre 239 67,3 41 11,5
Sim, algumas vezes 41 11,5 19 05,4
Nao 10 2,8 05 001,4
p-valor 0,000*

Quando o(a) senhor(a) interrompe o tratamento por algum motivo ou ndo vem a consulta
odontolégica nesta unidade de saude, os profissionais procuram o(a) senhor(a) para saber o
que aconteceu e retomar o atendimento?

Sim, sempre 38 14,7 03 01,2
Sim, algumas vezes 29 6,2 03 01,2
Nao 136 52,5 50 19,3

p-valor 0,004*
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realizado com dados do primeiro ciclo, onde
foram identificadas algumas fragilidades no
processo de trabalho da ESB8. Assim, torna-se
perceptivel que, com o passar do tempo, a as-
sisténcia prestada aos usuarios vem avancgan-
do de forma resolutiva, e o desenvolvimento
de politicas e agcdes mais qualificadas propor-
cionam uma maior qualidade do atendimento.

Nessa perspectiva, um estudo realiza-
do em Pernambuco apontou que a organiza-
cao do processo de trabalho pode ser um fator
determinante para a qualidade dos servigos
prestados pelas ESB, sendo observadas
maiores medianas em alguns indicadores de
saude bucal nos municipios com padrao de
qualidade satisfatorio para os servigos odonto-
l6gicos®. Desse modo, o processo de trabalho
desenvolvido pelos profissionais influencia
no aumento ou diminui¢ao da satisfagao dos
usuarios que recebem a assisténcia.

No presente estudo, alguns fatores
mostraram-se associados a essa satisfagao
no Municipio de Jodo Pessoa. O primeiro
fator analisado do Maodulo Il (entrevista com
0 usuario da UBS) refere-se ao horario de
atendimento. Constatou-se uma associacao
entre a satisfagcao do usuario e a EBS atender
no turno da tarde, corroborando um estudo
realizado em Porto Alegre que apresenta a
necessidade que a ESF tem que garantir o
atendimento dos pacientes que procuram a
UBS, seja no turno da manha ou da tarde™.
Tal resultado difere de outras pesquisas que
afirmam que, quando o horario de atendimento
€ restrito ao turno diurno, isso se torna um fator
que dificulta o acesso do usuario aos servigos,
gerando insatisfacao, visto que o horario coin-
cide com o horario de trabalho™213,

Outro fator observado foi se ha horario

fixo de funcionamento da UBS. Dessa forma,
grande parte das pessoas atendidas afirmou
possuir o conhecimento sobre esses horarios,
0 que possibilita uma melhor organizagao
do servico e da assisténcia prestada pelas
equipes e, por conseguinte, uma maior satis-
facao dos usuarios. Um estudo que avaliou
a percepcao das pessoas atendidas, sobre a
organizagao do servigo publico odontologico
brasileiro, apontou que a comodidade em re-
lagdo ao horario de atendimento do cirurgiao
dentista favoreceu a satisfagéo', o que con-
verge com os achados deste trabalho.
Quanto a divulgacédo do horario na
UBS pela ESB, em Joao Pessoa, foi encon-
trada associagao entre essa variavel e a sa-
tisfacdo da populacao atendida no municipio.
Dessa forma, percebe-se a importancia dos
usuarios conhecerem os horarios organizados
pelas equipes, de forma conjunta, possibilitan-
do que eles se sintam satisfeitos ao buscarem
a assisténcia. Em contrapartida, um estudo
realizado no Distrito Federal afirma que é insu-
ficiente a integragdo entre a ESF e ESB, sendo
tal relacéo limitada devido a divergéncias de
normas e pela propria organizagao do trabalho
que acaba por provocar desencontros perante
a definicdo dos horarios de atendimento’®.
Ao que se refere ao tempo de atendi-
mento, os usuarios afirmaram que o tempo
que a ESB dispendia no momento da consulta
era suficiente para sanar o problema iden-
tificado, sendo encontrada uma associagao
significativa com a satisfagao. Nesse sentido,
um estudo realizado no Canada prop6s um
modelo da Odontologia centrado no usuario
e afirmou que a aproximacao entre profissio-
nal e usuario favorece uma abordagem nao
centrada na doenca, mas na necessidade
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daquele usuario. Atendendo as expectativas
em relagdo ao cuidado recebido, aumenta-se
a satisfagao do usuario, bem como a do pro-
fissional, por reduzir as tensdes resultantes
da frustracao do paciente®.

E necessario que, durante a consulta,
0 usuario possa se sentir confortavel para se
expressar e o profissional possa conhecer
as suas reais necessidades. Assim, quando
0 usuario se sente acolhido e ouvido pela
equipe e encontra abertura para relatar suas
necessidades, ocorrendo o fortalecimento da
relacdo com a ESB e a construgcéo conjunta
de uma terapéutica que mais se insere na
realidade dos individuos, e, portanto, existem
maiores chances de adesao®.

Outro fator observado foi se o usuario
consegue marcar consulta com o cirurgido-
-dentista daquela UBS. Assim, a maioria dos
usuarios em Jodo Pessoa consegue marcar
as consultas para dar inicio ou continuidade
ao tratamento, gerando um elevado grau de
satisfacdo. Sobre essa vertente, estudos
nacionais abordam que o grande desafio
da ESB é prestar a assisténcia mediante o
grande numero de usuarios que necessitam
de atendimento, devido ao numero reduzido
de profissionais e ao quantitativo de consultas
que o odontélogo precisa realizar para concluir
o tratamento""¢,

As variaveis analisadas por meio
do Maodulo Il (entrevista com o usuario da
UBS) sao iniciadas com a abordagem sobre
0 consultério odontoldgico, sendo observa-
do se esse espaco é considerado um local
reservado, resultando em uma associacao
significativa com a satisfacdo do usuario. Tal
aspecto da qualidade é uma recomendacéao
da Politica Nacional de Humanizagéo (PNH)

no Brasil, que estimula a criagdo de espacgos
saudaveis que respeitem a privacidade e fa-
voregam o processo de trabalho'.

Dessa forma, a auséncia de privacida-
de pode afetar a longitudinalidade do cuidado,
visto que um ambiente desfavoravel impede
a construcdo e a troca de vinculos®. Em um
estudo realizado no Rio Grande do Sul, a pri-
vacidade foi apontada como fator primordial
no ato de escuta e do acolhimento. O consul-
tério nao ser um local reservado impede, por
exemplo, a incorporagao de tecnologias leves,
como o vinculo e o dialogo?'.

Ao que se refere a frequéncia de orien-
tacao realizada pelos profissionais de saude
bucal para as pessoas atendidas, foi obser-
vado neste estudo que os usuarios sempre
recebem informacdes e tal aspecto esteve
associado a sua satisfacao. Desse modo, a
orientacdo quanto a saude bucal oferecida
aos pacientes pode representar uma forma
de cuidado e atencgao, reforcando o vinculo
e valorizando o papel do usuario na relacao
profissional-usuario?.

Sobre a realizagdo de anotagdes no
prontuario, os usuarios se mostraram mais
satisfeitos com os servigos ofertados quando
tais registros sdo realizados. Como expde o
Cédigo de Etica Odontolégica, o prontuéario
se configura como um documento no qual
permanece registrado todo o tratamento
desenvolvido pelo odontélogo, permitindo o
acesso aos dados para o tratamento e a evo-
lugdo do paciente, sendo obrigatoria sua rea-
lizagado pelo profissional, que deve manté-lo
atualizado e legivel?®. Ao realizar anotagdes,
o profissional pode demonstrar a atengao ao
preenchimento dos dados da anamnese e
o exame fisico do paciente. Preencher ade-
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quadamente as informacdes do paciente, seu
relato do quadro clinico, as queixas principais
e todas as demais informacdes favorecem
uma melhor avaliagdo do diagndstico e plano
de tratamento do paciente?*.

Além disso, foi observado que os pro-
fissionais procurarem as pessoas que inter-
rompem o tratamento influencia na satisfagéao
dos usuarios. Dessa forma, a humanizacao
em saude é um fator primordial para a satis-
facao do usuario, destacando a necessidade
do aprimoramento de habilidades - como
comunicagao e demonstracéo de interesse -
como importantes incentivadores da adeséo e
continuidade ao tratamento, além da referida
satisfacdo com os servigos de saude®.

Um fator que pode influenciar na falta
de seguimento do cuidado é a alta rotatividade
existente entre os trabalhadores da Atencao
Basica. Afalta de estabelecimento de vinculos
impede que seja criada uma continuidade na
assisténcia e acompanhamento dos usuarios
por um prazo maior, ndo gerando também um
envolvimento dos profissionais com a saude
daquela populagao assistida?®.

Sobre as limitagdes do estudo, é im-
portante mencionar que ele foi desenvolvido
a partir de dados secundarios, nao sendo
aplicadas técnicas de observagao direta.
Outro cuidado que se deve ter é quanto a
generalizacao dos resultados, visto que as
equipes aderiram ao PMAQ-AB de forma
voluntaria, sendo possivel que equipes mais

comprometidas e com melhores indicadores
tenham sido contratualizadas.

Mesmo com as limitagbes destacadas,
os resultados aqui apresentados permitem
identificar quais fatores estao relacionados
a satisfagdo do usuario, mostrando as fragi-
lidades do processo de trabalho da ESB na
Cidade de Joao Pessoa e que uma maior sa-
tisfacao pode ser atingida com mudancgas que
visem atender as necessidades dos usuarios.
Dessa forma, sdo necessarias mudangas no
processo de trabalho, considerando que foram
apontadas questdes como a ampliagdo do
horario de funcionamento das UBS e o for-
talecimento da relagdo estabelecida com os
profissionais e o cuidado que recebem destes,
durante e apods o tratamento. Os resultados
aqui descritos podem ser um subsidio para
os gestores e os profissionais que atuam na
Atencdo Basica em Joao Pessoa, visando a
reorganizacao dos servicos de saude, enfati-
zando o processo de trabalho.

CONCLUSAO

Na Cidade de Joao Pessoa, foi expres-
sivo 0 numero de usuarios satisfeitos com os
cuidados de saude bucal ofertados no nivel
primario, constatando-se que atributos rela-
cionados a acessibilidade organizacional da
AB, as caracteristicas fisicas do ambiente da
unidade e do processo de trabalho da ESB
interferem na satisfacao desses usuarios.

R bras ci Saude 24(3):415-416, 2020

415



MUNIZ PINTO et al.

REFERENCIAS

=

I

w

Eal

v

o

~

o

©

Lima JG, Giovanella L, Fausto MCR, Bousquat A, Silva
EV. Atributos essenciais da Atengdo Primaria a Saude:
resultados nacionais do PMAQ-AB. Saude Debate. 2018;
42(1):52-66.

Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atengao a Sau-
de. Departamento de Atengdo Basica. Manual instrutivo
do PMAQ para as equipes de Atengdo Basica (Saude da
Familia, Saude Bucal e Equipes Parametrizadas) e Nasf /
Ministério da Saude, Secretaria de Atengéo a Saude, De-
partamento de Atengéo Basica. — 2. ed. — Brasilia: Ministério
da Saude, 2015.

Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atengéo a Saude.
Departamento de Atengéo Basica. Politica Nacional de
Atengédo Basica/Ministério da Saude. Secretaria de Atengao
a Saude. Departamento de Atencdo Basica. — Brasilia:
Ministério da Saude, 2012.

Fausto MC, Bousquat A, Lima JG, et al. Evaluation of
Brazilian Primary Health Care From the Perspective of the
Users: Accessible, Continuous, and Acceptable? J Ambul
Care Manage. 2017; 40(2):S60-S70.

Mpinga EK, Chastonay P. Satisfaction of patients: A right
to health indicator? Health policy. 2011; 100(2-3):144-150.

Protasio APL, Gomes LB, Machado LS, Valenga AMG.
Satisfagdo do usuario da Atengdo Basica em Saude por
regides do Brasil: 1° ciclo de avaliagdo externa do PMAQ-
AB. Ciéncia & Saude Coletiva. 2017; 22(6):1829-1844.

Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atengéo a Saude.
Microdados da Avaliagédo Externa. Disponivel em http://aps.
saude.gov.br/ape/pmaq/ciclo2/

Fagundes DM, Thomaz EBAF, Queiroz RCS, Rocha TAH,
Silva NC, Vissoci JRN et al. Didlogos sobre o processo de
trabalho em saude bucal no Brasil: uma analise com base
no PMAQ-AB. Cad. Saude Publica. 2018; 34(9):00049817.

Viana IB, Moreira RDS, Martelli PJL, Oliveira ALS, Monteiro
IDS. Evaluation of the quality of oral health care in Primary
Health Care in Pernambuco, Brazil, 2014. Epidemiol Serv
Saude. 2019; 28(2):e2018060.

. Fertig A, Braga FS, Witt RR. A percepgéo dos usuarios da
atengao primaria sobre o acolhimento em Unidade de Sau-
de da Familia. Revista de Enfermagem. 2013; 9(9):01-13.

. Szpilman ARM, Oliveira AE. A percepgédo de usuarios
sobre os servigos de Odontologia em Unidades de Saude
de Vila Velha (ES), Brasil. Revista Espago para a Saude.
2011, 12(2):28-37.

. Escorel S, Giovanella L, Mendonga MHM, et al. Programa
de Saude da Familia e a construgdo de um novo modelo
para a atengdo basica no Brasil. Rev. Panam. Salud Pu-
blica. 2007; 2(21):164-176.

. Fausto MCR, Giovanella L, Mendonga MHM, et al. A posi-
¢ao da Estratégia Saude da Familia na rede de atencéo a
saude na perspectiva das equipes e usuarios participantes
do PMAQ-AB 2012. Saude Debate. 2014, 38(esp):13-33.

. Moimaz SAS, Burili MC, Bordin D, Garbin CAS, Saliba TA,

Saliba NA. Satisfagado dos usuarios segundo variaveis de
organizagédo dos servigos publicos odontoldgicos. Arch.
Health Invest. 2017, 6(1):14-19.

. Scherer Cl, Scherer MDA, Chaves SCL, Menezes EL. O tra-

balho em saude bucal na Estratégia Saude d a Familia: uma
dificil integragédo?. Saude Debate. 2018, 42(2):233-246.

. Apelian N, Vergnes J, Bedos C, Humanizing clinical dentist-

ry through a person-centred model. Int J of Whole Person
Care. 2014, 1(2):30-50.

. Goulart PM. Proposta de classificagéo de risco familiar para

o atendimento em saude bucal do municipio de Floriano-
polis. Monografia. Florianépolis: Universidade Federal de
Santa Catarina; 2017.

Warmling CM, Baldisserotto J, Rocha ET. Acolhimento
& acesso de necessidades de saude bucal e o agir pro-
fissional na atengdo primaria a saude. Interface. 2018,
23(23):1-15.

. Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atengdo a Saude.

Humaniza SUS: Politica Nacional de Humanizagéo: PNH.
Brasilia (DF): MS, 2013.

. Batista CCL. Satisfagdo dos usuarios de servigos de

atencdo basica de um municipio de médio porte, sob a
perspectiva dos atributos essenciais da Atencao Primaria a
Saude. Ribeirao Preto: Escola de Enfermagem de Ribeirdo
Preto da USP, 2018. Dissertagdo em Tecnologia e Inovagao
em Enfermagem.

Faccin D, Sebold R, Carcereri DL. Processo de trabalho
em saude bucal: em busca de diferentes olhares para com-
preender e transformar a realidade. Ciénc. Saude Coletiva.
2010; 15( Suppl 1 ): 1643-1652.

. Orsal O, Duru P, Tirpan K, Gulhaci A. Analysis of the

relationship among health awareness and health literacy,
patient satisfaction levels with primary care in patients ad-
mitting to primary care health centers. Patient Educ Couns.
2019;102(2):376-382.

. Almeida SM, Carvalho SPM, Radicch R. Aspectos legais da

documentagao odontolégica: uma revisao sobre validade
legal, privacidade e aceitagdo no meio juridico. Rev Bras
Odontol Leg RBOL. 2017; 4(2):55-64.

. Benedicto EN. et al. A importancia da correta elaboragéo

do prontuario odontolégico. Odonto. 2010; 18 (36): 41-50.

. Bordin D. Qualidade do Servigo Publico Odontolégico no

Brasil: A Percepgao de Usuarios e Profissionais da Saude.
Dissertagdo (Mestrado em Odontologia Preventiva e So-
cial). Aragatuba-SP: UNESP; 2014.

. Pialarassl, R. Precarizagao do trabalho. Rev. Adm. Saude.

2017, 17(66):1-12.

CORRESPONDENCIA

Ana Maria Gondim Valenga. Rua Miguel Satyro, 350, apt.
2301,

Cabo Branco, Jodo Pessoa, Paraiba, Brasil, CEP 58045-110.
E-mail anamvalenca@gmail.com

416

R bras ci Saude 24(3):415-416, 2020



