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RESUMO

Objetivo: Objetivou-se descrever o nivel de satisfagdo e percepgiio de usudrios quanto a qualidade dos
servigos especializados de satde dental dos Centros de Especialidades Odontolégicas no estado da Paraiba
em 2018. Metodologia: Trata-se de um estudo transversal e analitico, com abordagem indutiva e
procedimento descritivo realizado por meio de documentagdo indireta a partir do Programa Nacional de
Melhoria do Acesso e da Qualidade dos Centros de Especialidades Odontologicas (PMAQ-CEO) 2° ciclo
de 2018. Utilizou-se perguntas do Modulo III — Entrevista na Unidade de Satide para encontrar a satisfagdo
e percepgdo dos 818 usudrios de 82 CEO que participaram do PMAQ-CEO 2° ciclo. Resultados Na
Macrorregido I 26 CEO apresentaram Muito Bom em satisfagdo e 1 Bom, em percepgdo 3 CEO receberam
Muito Bom, 28 Bom e 1 Regular, na Macrorregido II 29 CEO receberam Muito Bom em satisfagdo e, em
percepgdo, 8 receberam Muito Bom e 26 Bom, na Macrorregido III 26 CEO receberam Muito Bom em
satisfagdo, em percepgdo 9 obtiveram Muito Bom e 17 Bom. Conclusdo: Os pacientes estdo satisfeitos com
os servigos de satide bucal do CEO que frequentam, entretanto houve uma baixa na percepg¢io de melhorias
na estrutura fisica e nos servigos do centro.

Descritores: Atengdo Secundaria a Satde; Satide Publica; Satisfagdo do Usuario; Especialidades

Odontolégicas; Qualidade da Assisténcia a Satde
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Introducio
A Politica Nacional de Satide Bucal (PNSB) de 2004 veio com o objetivo de designar a satide bucal
como uma das quatro dreas prioritarias do SUS, transformando a aten¢io a saide bucal no Brasil, em busca

da integralidade da atengdo prevista em sua criagdo.!

Com a implantagido da PNSB, veio o incentivo a ampliagio e qualificagio da atengio secundéria com
a implementagio de Centros de Especialidades Odontolégicas (CEO) e Laboratérios Regionais de Préteses
Dentérias (LRPD). Os CEO devem realizar diagnéstico bucal, periodontia, cirurgia oral menor, endodontia

e atendimento a portadores de necessidades especiais.?

A implantagdo dos CEO constituiu uma estratégia importante para a integralidade da atengéo a satde
bucal, servindo como referéncia para os servigos de atengdo primaria. O monitoramento e avaliagio destes

sdo fundamental para a gestdo e planejamento de a¢des focadas nas necessidades das regides.?

O Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade dos Centros de Especialidades
Odontolégicas (PMAQ-CEO), criado em 2014, teve enfoque na a preocupagdo com a qualidade dos servigos
especializados oferecidos* . Este programa possui dois ciclos, o 1° ciclo realizado em 2014, no qual

participaram 935 CEO, e em 2018, 2° ciclo que consistiu da participagio de 1098 CEO.?

A satisfagio dos usudrios deve ser uma meta a ser alcangada pelos servigos dos CEO, visto que esta,
é uma forma de avaliar a melhoria destes servigos e do préprio estabelecimento através da percepgdo que os
usudrios apresentam da situagido que o CEO encontra-se. Usudrios satisfeitos tendem a seguir os tratamentos
e procedimentos prescritos, prover informagdes importantes e necessarias para os profissionais e a continuar

utilizando os servigos de sadde.¢

Dessa forma, o objetivo desse estudo fol avaliar a sastisfa¢do e percepg¢do que os usudrios possuem em

relagdo aos CEO que frequentam no estado da Paraiba, através dos dados do segundo ciclo do PMAQ-CEO.

Metodologia

Realizou-se um estudo com censitdrio abordagem indutiva, procedimento descritivo e técnica da
documentagio indireta.6 O delineamento do estudo é descrito como censitério, observacional, ndo controlado

e transversal.

Universo foi composto pelos Centros de Especialidade Odontolégicas (CEO) da Paraiba (n=95) no
ano de 2018, e a amostra composta por 82 CEO. Nio foi feito célculo amostral, por se tratar de um estudo
censitario com todos os CEO da Paraiba, entretanto 82 se adequaram ao critério de inclusdo do estudo. Foram
excluidos do estudo os CEO que ndo apresentaram nenhum dado ou assinalaram todas as respostas como
“Nio se Aplica”. Foram utilizadas as respostas, dos 10 usuarios entrevistados por CEO no Modulo III do
instrumento de avaliagdo externa do PMAQ 2° ciclo (n=818 usudrios), os CEO dos municipios de Catolé do

Rocha e Cajazeiras entrevistaram 11 usudrios, enquanto o CEO de Aparecida entrevistou 6 usudrios.
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Foram utilizadas 11 perguntas referentes a satisfagio, e 30 equivalentes a percepcdo dos usudrios dos
CEO. As perguntas e respostas foram retiradas do PMAQ-CEO, por meio da base de dados do Ministério da
Saude, a Secretédria de Atengdo Primaria a Satide (SAPS). Dentre as perguntas utilizadas existem 9 tipos de
escores dependentes das respostas: em perguntas com respostas “Sim” ou “Ndo”; “Sim”, “Nao”, “Nio

» o« » o« ~ » o«

percebi”/”Nio sabe”/”Nio respondeu”; “Sim”, “Sim, mas com dificuldade”, “Ndo” ou “Nio precisou”; “Sim,
sempre”, “Sim, algumas vezes”, “Nunca”; “Sempre”, “Na maioria das vezes”, “Quase nunca”, “Nunca” ou “Néo
precisou tirar dividas”. E com respostas categéricas nas quais a resposta favoravel ao CEO recebe 1 ponto e
desfavordveis 0; pergunta com 5 respostas referentes a média de tempo nas quais o menor tempo receber 5 e

0 maior tempo 0; perguntas com respostas Muito Bom, Bom, Razodvel, Ruim ou Muito Ruim, que recebem

escore 5,4, 3,2 e 1, respectivamente; e perguntas com respostas que recebem de 0 a 10 pontos.

Os escores totais, a soma da pontuacdo de todos os usuarios do CEO por cada pergunta, é dividido
pelo nimero de pacientes entrevistados que resulta no Escore Total da Questio, e o escore total de todas as

questoes sdo somados, resultando na pontuagio do CEO.

Para encontrar a distribuigio das classifiagoes foi utilizado a somatéria das pontuagdes que os CEO
podem receber como menor escore possivel, 4 para satisfagdo e O para percep¢do, e 0 maximo que o centro
pode receber, 45 para satisfagdo e 41 para percepg¢do. Com essa variagio foi possivel dividir os escores em
cinco classificagdes, Muito Ruim, Ruim, Regular, Bom e Muito Bom para a satisfagdo (Quadro 1) e percepgéo

(Quadro 2).

Os CEO foram divididos em Macrorregides de Satide: Macro I, Macro II e Macro III, que possuem

27, 29 e 26 CEO respectivamente.

Fol realizada uma andlise descritiva das pontuacdes dos CEO, por meio de frequéncias absolutas e

percentuais.

Quadro 1. Classificagdo dos escores da Satisfagdo e Percepgdo dos usuarios.
Classificagdo Pontuagido de Satistagio Pontuagio de Percepgio
Muito Ruim 4F 12,2 0OF 8,2
Ruim 12,2 F 20,4 8,2 16,4
Regular 20,4 + 28,6 20,4 + 24,6
Bom 28,6 I 36,8 24,6 - 32,8
Muito Bom 36,8 - 45 32,8 F 41

Resultados

Na andlise descritiva da amostra, a idade variou entre 18 e 96 anos, com média de 39,75 anos. A
maioria entrevistada foi do sexo feminino 73%, casado 46%, autodeclarados pardos 62%. Quanto ao nivel de
escolaridade, a maior parte dos usudrios responderam ter Ensino fundamental incompleto, 29%, e 30%
respondeu ter Ensino Médio Completo. Dos usudrios que informaram a renda 48,63% recebe até um salario

minimo e 36% dos usudrios entrevistado recebem bolsa familia.

89



RevICO. 2022; 20:e013

Em relagdo a satisfagdo e a percepgdo dos usudrios dos CEO da Parafba, na tabela 1, a andlise da

Macrorregido I demostrou que apenas um CEO apresentou nivel “Bom” de satisfacdo e “Regular” de

P N—

percepgao.

Tabela 1. Detalhamento das pontuagdes e classifiagdes de satisfagio e percepgio dos CEO da

Macrorregido I da Paraiba em 2018.

Pontuacio . Pontuacgio .
Municipio/ CEO Satisfagﬁo Classifiagdo Percepgao Classificagio
Jodo Pessoa 1* 36,70 Bom 23,89 Regular
Jodo Pessoa 2* 43,40 Muito Bom 26,15 Bom
Jodo Pessoa 8* 39,40 Muito Bom 28,00 Bom
Jodo Pessoa 4* 42,00 Muito Bom 26,15 Bom
Jodo Pessoa 5% 41,00 Muito Bom 31,84 Bom
/ Ingé 43,00 Muito Bom 25,56 Bom
Mamanguape 39,60 Muito Bom 25,85 Bom
Bananeiras 41,20 Muito Bom 26,32 Bom
/ Mogeiro 40,10 Muito Bom 26,93 Bom
Alhandra 38,80 Muito Bom 27,58 Bom
/ Bayeux 42,80 Muito Bom 27,62 Bom
Caapora 37,10 Muito Bom 28,10 Bom
Belém 44,00 Muito Bom 28,34 Bom
Rio Tinto 39,40 Muito Bom 28,45 Bom
Cabedelo 41,70 Muito Bom 29,23 Bom
Solanea 44,10 Muito Bom 29,72 Bom
Itatuba 40,60 Muito Bom 30,06 Bom
Sapé 42,60 Muito Bom 31,27 Bom
Conde 41,70 Muito Bom 31,45 Bom
Guarabira 43,80 Muito Bom 31,45 Bom
Mulungu 40,20 Muito Bom 31,48 Bom
Araruna 40,10 Muito Bom 31,93 Bom
[tabaiana 42,70 Muito Bom 32,10 Bom
Santa Rita 41,90 Muito Bom 32,33 Bom
Pedras de Fogo 43,80 Muito Bom 34,08 Muito Bom
Juripiranga 42,50 Muito Bom 35,13 Muito Bom
Pilar 43,80 Muito Bom 36,04 Muito Bom

Jodo Pessoa 1, CAIS Mangabeira. Jodo Pessoa 2, CEO Torre. Jodo Pessoa 8, CAIS Cristo
Redentor. Jodo Pessoa 4, CEO Jaguaribe. Jodo Pessoa 5, CEO Cruz das Armas.

Fonte: Prépria. Calculado a partir do banco de dados do 2° ciclo do PMAQ-CEO (2018)

Na tabela 2, a Macrorregido II, diferentemente da Macrorregido I, apresentou todos os CEO com

nivel de satisfacdo “Muito Bom” e a percep¢io, variando apenas em “Muito Bom” e “Bom”.
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Tabela 2. Detalhamento das pontuagdes e classifiagdes de satisfagio e percepg¢do dos CEO da
Macrorregido II da Parafba em 2018.

., Pon.tua(;;a N Classificacio Pontua(;':io Classificacio
Municipio/ CEO Satisfacdo Percepgio
S40 Sebastiio do Umbuzeiro 37,50 Muito Bom 27,12 Bom
Camalat 40,70 Muito Bom 26,42 Bom
Prata 41,40 Muito Bom 26,62 Bom
Sumé 40,50 Muito Bom 26,66 Bom
Juazeirinho 41,30 Muito Bom 27,60 Bom
Lagoa Seca 41,50 Muito Bom 27,76 Bom
Cuité 40,70 Muito Bom 27,85 Bom
Massaranduba 44,60 Muito Bom 27,90 Bom
Queimadas 42,20 Muito Bom 28,15 Bom
Sdo Jodo do Tigre 41,40 Muito Bom 28,44 Bom
Pedra Lavrada 41,30 Muito Bom 28,91 Bom
Taperod 41,30 Muito Bom 29,04 Bom
Monteiro 40,50 Muito Bom 29,17 Bom
Campina Grande 1* 39,40 Muito Bom 29,20 Bom
Campina Grande 2* 41,60 Muito Bom 29,20 Bom
Campina Grande 3* 41,70 Muito Bom 28,42 Bom
Soledade 43,10 Muito Bom 29,40 Bom
Sdo Sebastido de Lagoa de Roga 39,50 Muito Bom 29,60 Bom
Esperanca 42,40 Muito Bom 29,91 Bom
Pocinhos 41,20 Muito Bom 29,92 Bom
Remigio 42,30 Muito Bom 30,10 Bom
Montadas 41,90 Muito Bom 30,40 Bom
Gurjao 43,40 Muito Bom 30,95 Bom
Aroeiras 42,20 Muito Bom 31,88 Bom
Tenério 42,60 Muito Bom 32,20 Bom
Boqueirio 42,80 Muito Bom 32,60 Bom
Alagoa Grande 42,00 Muito Bom 33,12 Muito Bom
Picuf 42,50 Muito Bom 33,61 Muito Bom
Alagoa Nova 43,80 Muito Bom 34,50 Muito Bom

Campina Grande 1, Centro de Satde Francisco Pinto. Campina Grande 2, Unidade Mista de
Galante. Campina Grande 3, Centro de Saude Sio José da Mata.

Fonte: Prépria. Calculado a partir do banco de dados do 2° ciclo do PMAQ-CEO (2018)

Na tabela 3, a satisfagdo dos usudrios dos CEO da Macrorregido III seguiu a Macrorregido II e

apresentou nivel de satisfagdo “Muito Bom” e também manteve a variagio da percepgdo nas classificagdes

Tabela 8. Detalhamento das pontuagdes e classifiagdes de satistagdo e percepgido dos CEO da
Macrorregido I1I da Parafba em 2018.

Pontuacio . Pontuacgio .
Municipio/ CEO Satisfagﬁo Classificagdo Percepgao Classificagao
Santa Cruz 42,78 Muito Bom 26,89 Bom
Brejo do Cruz 42,07 Muito Bom 27,00 Bom
Santa Luzia 42,20 Muito Bom 27,20 Bom

Aparecida 44,50 Muito Bom 27,80 Bom
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Cachoeira dos Indios 41,80 Muito Bom 28,19 Bom
Sio Bento 43,40 Muito Bom 29,55 Bom
Patos 41,30 Muito Bom 29,56 Bom
Paulista 41,90 Muito Bom 30,29 Bom
Jericod 42,90 Muito Bom 30,47 Bom
[garacy 44,10 Muito Bom 31,00 Bom
Diamante 42,80 Muito Bom 31,25 Bom
Cajazeiras 42,18 Muito Bom 31,84 Bom
Piancé 43,20 Muito Bom 31,97 Bom
Aguiar 42,20 Muito Bom 32,17 Bom
Catolé do Rocha 41,09 Muito Bom 32,43 Bom
Sio Francisco 44,70 Muito Bom 32,50 Bom
Santa Helena 42,00 Muito Bom 32,53 Bom
Marizépolis 44,00 Muito Bom 33,03 Muito Bom
[taporanga 44,10 Muito Bom 33,12 Muito Bom
Condado 43,50 Muito Bom 33,21 Muito Bom
Sousa 42,70 Muito Bom 33,48 Muito Bom
Sio Jodo do Rio do Peixe 43,10 Muito Bom 33,53 Muito Bom
Pombal 43,70 Muito Bom 38,70 Muito Bom
Princesa Isabel 43,70 Muito Bom 34,31 Muito Bom
Coremas 42,60 Muito Bom 35,73 Muito Bom
Conceigio 44,60 Muito Bom 36,47 Muito Bom

Fonte: Prépria. Calculado a partir do banco de dados do 2° ciclo do PMAQ-CEO (2018)

Ao analisar as macrorregides como um todo, as médias das macrorregides avaliaram que as regides
tiveram satisfacdo e percepgdo altas. A satistacdo da Macrorregido I resultou em 41,41, “Muito Bom”, e
percepgdo 29,52, “Bom”. A Macrorregido II apresentou pontuagdo de satisfagdo 41,63, “Muito Bom”, e
percepgdo 29,54, “Bom”. EE a Macrorregido III, obteve uma média de pontuagdo de satisfagdo 42,97, “Muito

Bom?”, e percepgdo 31,51, “Bom”.

Discussio

As pontuagdes de percep¢do dos usudrios as estruturas do CEO positivas encontradas, estdo
relacionadas a recepgio e ao acolhimento pelos trabalhadores do CEO, ao estado das instalagdes, presenca
dos materias e dos equipamentos para a realizagdo dos tratamentos, o que vai de encontro com a literatura.”
Assim, ficou evidente a qualidade do servigo quanto aos recursos fisicos e humanos dos centros de

especialidades frente a perspectiva dos usudrios.

Outros estudos verificaram que as instalagdes das unidades foram percebidas em boas condigdes de
uso, o que foi verificado pelo presente estudo.®°A estrutura dos CEO influencia no trabalho e reflete na
satisfagdo que os usudrios apresentam com os servigos de satde ofertados, os estudos de Nascimento et al. e
Vietra et al. sustentam essa ideia visto que 96,8% estd satisfeita com os servigos e 63,9% dos usudrios

atribufram nota oito ou mais, respectivamente.
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Neste estudo, os usudrios mostraram-se satisfeitos com os servigos que os CEO disponibilizam, de
modo semelhante a outros estudos®%!° e os CEO foram consideradas “Muito Bom” e “Bom”. Estudos
afirmaram que a boa satisfagdo com os CEO pelos usudrios pode estar relacionado & ausencia de interrupgdes
de tratamento, finalizagfo dos tratamentos e no maior acesso aos usudrios. Tempo para inicio do tratamento,
relagdes humanas e ambiente fisico também foram aspectos vistos como importantes na literatura para boa

satisfagdo dos servigos de satde publica.®!-19

A avaliagdo dos servigos de saide publicos permite a expressido do usudrio e, assim, controle da
qualidade dos servigos ofertados, para futuro aperfeigoamentos dos centros, o que beneficia o préprio
usudrio.'! Entretanto, dentre os estudos que avaliam a satisfagio dos usudrios de CEO, apresenta-se
dificuldade de estabeler as varidveis que a determinam, pelo aspecto subjetivo da “satisfacdo”, visto que
depende da expectativa e exigéncia do individuo em relagio ao atendimento e da percepgio do usudrio quanto
ao acolhimento, aos servigos e a estrutura do CEO."* Um estudo demostrou que as caracteristicas dos
pacientes, incluindo o perfil sociodemografico e as expectativas destes sobre a consulta/atendimento,
caracteristicas dos profissionais que prestam o atendimento, aspectos da relagio médico-paciente, fatores
estruturais e ambientais do estabelecimento que o usudrio busca atendimento como determinantes da

satisfagdo dos usuarios quanto a qualidade do atendimento.®

Entretanto, estudos demostraram que o perfil sociodemogréfico e a satisfagdo com os servigos de
saude é inconsistente. E que indicadores de qualidade do servigo de satide tem influéncia forte e positiva na
satisfagfio do paciente, mais especificamente, a qualidade das relagdes interpessoais dos profissionais de satde,
habilidades, competéncia, ambiente fisico da instalagdo, acessibilidade, continuidade de atendimento,

caracterfsticas do hospital e resuldado do cuidado.'®!3

Sdo escassos os estudos de satisfagdo e percepcio de usudrios dos CEO, o que trouxe limitagdes as
andlises. Outra limitagdo foi a utilizagdo de dados secundarios, visto a possibilidade da ocorréncia de falhas
na notificagdo (super ou sub) dos dados, entretanto, por uma grande quantidade de pessoas terem sido
entrevistadas, espera-se que essa limitagdo tenha pequena probabilidade de ter afetado as conclusdes do
estudo. Faz se necessario avaliar esses pontos em prol da melhoria continua do desempenho dos centros.
Sugere-se que mais estudos devam ser realizados, apresentando mais dados que possam especificar a razdo

das altas pontuagdes de satisfagdo e percepgio que os CEO receberam.

Conclusio
Os usudrios, participantes do PMAQ-CEO 2° Ciclo, se mostram estar satisfeitos com os servigos de
satude bucal do CEO que frequentam e apresentaram uma percep¢do muito positiva em relagdo a estrutura

fisica e os servicos dos centros.

Espera-se que esse estudo venha servir de auxilio aos gestores de satide bucal e coordenadores de
CEOQ, para elaboragdo de politicas de satide bucal que visem uma continuidade dessa satisfagdo por meio dos

usudrios dos servigos de satde bucal especializada.

Disponibilizacido dos dados
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Os dados usados para dar suporte aos achados deste estudo podem ser disponibilizados mediante
solicitagdo ao autor correspondente.

ABSTRACT

Objective: The objective was to describe the level of satisfaction and perception of users regarding the
quality of specialized dental health services of the Dental Specialty Centers in the state of Paraiba in 2018.
Methodology: This is a cross-sectional and analytical study, with inductive approach and descriptive
procedure carried out through indirect documentation from the National Program for Improving Access
and Quality of Dental Specialty Centers (PMAQ-CEO) 2nd cycle of 2018. Questions from Module III -
Interview at the Unit of Sadde to find the satisfaction and perception of the 818 users of 82 CEO who
participated in the PMAQ-CEO 2nd cycle. Results: In Macroregion I, 26 CEOs presented Very Good in
satisfaction and 1 Good, in perception, 8 CEOs received Very Good, 23 Good and 1 Regular, in
Macroregion II 29 CEOs received Very Good in satisfaction and, in perception, 3 received Very Good and
26 Well, in Macroregion III, 26 CEOs received Very Good in satisfaction, 9 received Very Good and 17
Good in perception. Conclusion: Patients are satisfied with the oral health services of the CEO they attend,

however there was a low perception of improvements in the physical structure and services of the center.

Keywords: Secondary Health Care; Public health; User Satisfaction; Dental Specialties; Quality of Health

Care.
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