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RESUMO: O objetivo deste estudo foi identificar, por meio de pesquisa de campo, o
indice de satisfacdo dos clientes atendidos pela COE (Clinica Odontoldgica de Ensino)
de Anéapolis da UniEVANGELICA ano de 2007. O questionario composto de 14
guestbes abertas envolveu os servicos prestados pela recepcdo(colaboradores),
professores, alunos e instalacdes como também, bioseguranga e concorréncia para
COE. Os dados foram colhidos e tabulados conforme normas estatisticas. Percebeu-
se gue é necessario o conhecimento das normas e procedimentos administrativos da
COE para alcangar um atendimento eficaz. Os resultados demonstraram que convém
criar o cargo de gerente de recepgdo na COE para dar feedback a administracdo
tornando-se necessério a implantacdo e o controle da melhoria continua para alcancar
seu principal objetivo formacg&o de profissionais qualificados e comprometidos com a
sociedade, ja que a pesquisa demonstrou resultados satisfatérios quanto a alunos,
professores e bioseguranca, porém deixando a desejar no servico administrativo da
recepcao.

Palavras- Chave: COE. Qualidade. Satisfacao.

INTRODUCAO

Uma clinica-escola caracteriza-se por ser uma instituicdo que propicia o
contato direto do aluno (formacao técnica, graduacdo ou especializacdo) com a
comunidade, a fim de que o ensino superior ndo seja um processo dissociado
da realidade social.

Obter pacientes satisfeitos implica atender suas expectativas, desejos
emocionais, bem como conquistar sua lealdade e credibilidade. Almeida
(1995), em um atendimento, o termo satisfacdo pode ser conceituado como a

relacdo entre o que o cliente viu (percepcdo) e o que ele esperava ver
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(expectativa) sobre um determinado servico prestado. Logo, se a percepcao

superar as expectativas, maior a possibilidade de satisfacdo deste paciente.

Satisfagdo e expectativa sdo palavras interligadas. Em uma clinica-
escola cabe analisar o desempenho, a competéncia no atendimento, a
facilidade de funcionarios/professores e académicos de se colocarem no lugar
do paciente para entdo, preestabelecer conceitos de qualidade total para a
satisfacéo deste paciente.

Em funcionamento desde 1971, o Curso de Odontologia da
UniEVANGELICA oferece a comunidade de Anapolis, por meio de sua Clinica
Odontolégica de Ensino (COE), atendimento nas mais diversas areas da
odontologia, sendo consideravel a sua producado cientifica e a promocdo de
saude bucal que propicia. Mediante convénio com o SUS, presta servico de
atencdo em todos os niveis de saude bucal a comunidade.

O objetivo desse estudo visou identificar o indice de Satisfacdo do
Cliente em relacdo aos servicos prestados pela Clinica Odontolégica de
Ensino (COE), bem como analisar as reais necessidades dos paciente,
detectando falhas no atendimento e propondo melhorias. Com isso, foi
aplicado um questionario com o intuito de saber a opinido dos pacientes

sobre os servicos oferecidos.

REVISAO DE LITERATURA

A avaliacdo da qualidade e satisfacdo dos pacientes em uma clinica-
escola pode gerar um grande problema, pois existe a tendéncia de se
massificar o servico, ndo levando em consideracdo as necessidades e
anseios dos individuos. Como os pacientes ndo compreendem a qualidade
dos servicos odontologicos, a avaliacdo é feita sobre outros aspectos.
Aspectos nédo-clinicos que podem influenciar na percepcéo do paciente, tais
como: a cordialidade e presteza no atendimento, a seguranca do
profissional, a organizacdo e beleza do ambiente, as informagbes e
explicacbes fornecidas, e a qualidade da comunicacdo (GOULART et al,
2004).
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Desenvolver confianca e fidelidade colocar-se no lugar do cliente,
comunicar-se bem, dominar a tensdo, trabalhar em equipe, demonstrar
motivacdo pessoal, manter o profissionalismo e entender como funcionam os
procedimentos e rotinas administrativas da COE, sao caracteristicas que
devem ser desenvolvidas e implantadas o que, resultard no sucesso

profissional dos envolvidos e no sucesso da mesma.

Segundo Cobra (2001, p. 155), “a qualidade de um servico deve estar
focada nas necessidades dos clientes, procurando encontrar respostas que
os satisfacam sob véarios aspectos”. Cabe ressaltar que a qualidade de um
servico odontologico é dificil de ser testada, pois esta € consumida ao
mesmo tempo em que € produzida. Por isso 0s aspectos técnicos e
funcionais devem estar sincronizados para entdo, se proporcionar ao

paciente a percepcao de qualidade.

A qualidade técnica de um servico envolve o conhecimento dos
profissionais (professores e académicos), o padrdo do equipamento e a
velocidade com que ele é executado. J& a qualidade funcional envolve as
atitudes e a aparéncia do atendente (todos envolvidos), bem como a
atmosfera do ambiente (bioseguranca). Através dessas variaveis, conclui-se
gue a qualidade do servigco odontoldgico envolve o uso de imagens usadas
pela propria organizacao, a qual determinara a diferenca entre a expectativa

e 0 desempenho do trabalho para entdo se obter a satisfagéo do paciente.

Como ensina Oakland (1994), os servigos apresentam particularidades
gue dificultam a avaliacgdo da sua qualidade. Sao elas: Intangibilidade,
perecibilidade, simultaneidade e heterogeneidade. Conclui-se que cabe ao
paciente analisar a qualidade através da experiéncia vivida ou pela reputacéo
da Clinica-escola.

Na visdao de Gianesi e Corréa (1994), o cliente expbe em uma
pesquisa suas expectativas em relacdo a um servico. Em uma clinica-
escola, determinar as necessidades dos pacientes pode envolver certo grau
de julgamento de valores que podem levar a grandes equivocos, as vezes

nem os proprios clientes sabem o que precisam. Logo, a avaliacédo feita a
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priori demonstra 0 que o paciente da COE espera do servi¢co oferecido por
cada profissional, para entdo, em longo prazo, visar atender suas

necessidades.

Ao analisar o ciclo de servicos da COE, o paciente leva em
consideracdo os momentos iniciais e 0s momentos finais do servico. Como
ensina Almeida (1995, p. 4), “o momento da verdade é todo momento de
contato entre o cliente e a empresa”. Pelo ponto de vista do paciente, tém-
se momentos iniciais que incluem a recepcdo da COE na qual prepara sua
percepcdo para 0 que vem depois e finaliza com o atendimento pelos
académicos e professores, momentos que permanecem mais fortes em suas
memoarias. Porém todos os momentos da verdade sao importantes. Uma
falha ou disfuncdo compromete toda qualidade do servigo prestado, gerando
uma imagem negativa da COE e, consegientemente, trazendo grandes

prejuizos.

Conforme Cobra (2001, p. 144), “para que um cliente de servicos seja
bem atendido, é preciso que as pessoas que trabalham na empresa estejam
direcionadas aos objetivos do atendimento a serem alcangcados”. O estudo
na COE evidencia que a melhoria continua ndo se baseia apenas na
responsabilidade de uma pessoa, mas de todas, o que, requer O
desenvolvimento de um raciocinio critico e construtivo que contribua para a
auto-realizacéo e principalmente a auto-estima do colaborador envolvido no
processo. Todavia, para que haja o envolvimento de todos neste processo,
faz-se necessario romper com o paradigma do medo. Um funcionario sé
sera criativo na solucdo de problemas, quando houver a oportunidade e
liberdade de expor suas idéias e falhas no processo.

E uma pena que para muitos empresarios, treinamento represente
custos adicionais e ndo um investimento. Treinar e capacitar sdo, acima de
tudo valorizar o funcionario e prepara-lo para, também, valorizar o paciente.
Como enfatiza Gianesi e Corréa (1994), os tipos de custos com a qualidade

séo: custos de prevencao, de inspecéo, de falhas internas e externas.
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Pode-se assim considerar que os custos de prevencéo sao aqueles que
visam impedir erros futuros, ou seja, através do treinamento e
desenvolvimento do pessoal na recepcdo da Clinica Odontolégica, o sistema
de qualidade evita erros futuros passando a funcionar de maneira eficaz. Ja os
custos de inspecdo sdo aqueles que visam checar quando ocorrem erros ao
se desenvolver um determinado servi¢co. Inspecionar implica analisar toda
mudanca implantada e dar um feedback a alunos, pacientes e professores.

Quanto aos custos de falhas internas visam lidar com erros que ocorrem
ou que foram detectados quando o paciente se fazia presente na COE. Logo,
deve-se refazer de imediato um servico mal prestado ao paciente e garantir
satisfacdo. No caso de alunos e/ou professores, € necessario informar ao
paciente todo processo do tratamento, garantindo seguranca. Finalmente os
custos de falhas externas séo custos de todas as atividades que ocorreram e
gue foram notados depois que os servicos foram prestados ao paciente apoés
este ter deixado a COE, o0 que torna necessario estar atento as reclamacodes

dos pacientes para poder detectar erros presentes no atendimento.

MATERIAIS E METODOS

Para verificar o indice de satisfacdo dos pacientes da COE foi elaborado
um questionario com 14 perguntas objetivas para coleta de dados, entre 0s
pacientes do COE no ano de 2007.

Tornou-se fundamental o levantamento do universo da COE para entéo,
obter a amostra segundo de Barbetta (2001). O erro amostral toleravel de
10% sobre uma populacdo de 6.553 pacientes atendidos pela Clinica
Odontolégica de Ensino de acordo com o Balangco Social de 2006. Oteve-se

uma amostra de 99 pacientes,sendo a amostragem aleatéria simples.

Como critérios de exclusdo adotado foram: pacientes que passaram
pela triagem; pacientes que se recusaram participar da pesquisa por
quaisquer motivos e pacientes que passaram por tratamento nas seguintes

disciplinas: Sequencial; Centro Diagnéstico Bucal; Atualizagcdo e
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Especializacdo de Implante, e Especializacdo em Ortodontia, pelo nimero
pequeno de consultas na COE durante o ano e pelo fato de nao terem
opinido formada a respeito dos servigos oferecidos.

O método utilizado ofereceu as seguintes dificuldades: resisténcias
em responder verdadeiramente o questionario, pois alguns pacientes ao
serem abordados, pensaram que a pesquisa poderia acarretar perda dos
beneficios quanto aos servigcos prestados pela COE, jA que a demanda é
alta para poucas vagas, mesmo quando explicado que nao era necessario
identificagdo. O projeto foi submetido ao CEP — Comité de Etica em
Pesquisa da UniEVANGELICA Centro Universitario e o questionario sé foi

aplicado mediante parecer do proprio comité.

Os sujeitos desta pesquisa foram abordados no local de trabalho, em
horario comercial, identificando-se no termo de consentimento livre e
esclarecido, e em hipétese alguma no questiondrio da pesquisa. A pesquisa
serviu apenas como indicador sobre a satisfagdo de cada cliente para

deteccao de falhas e posteriores propostas para a melhoria no atendimento.

RESULTADOS E DISCUSSAO

No quesito rapidez quanto ao atendimento prestado pelos atendentes da
COE, cerca de 61,61% dos clientes entrevistados concordaram que o
atendimento é rapido, porém cerca de 33,33% alegam que “nem sempre”.

Segundo o Senac (1996), o resultado apresentado ressalta que os
atendentes precisam estar em constante treinamento e reciclagem. Conhecer
rotinas e procedimentos adotados proporciona atendimento de qualidade para
0 alcance da satisfacao do paciente.

Com relagéo a eficiéncia e resolugcdo das duvidas, observou-se que
48,48% dos pacientes acham que ha resolugdo no primeiro contato, enquanto
que 34,34% disseram que “nem sempre’ e 17,17% afirmam que “nao”.
Conforme o Senac (1996), devido a falta de comunicacédo interna, 0s
funcionarios sdo os Ultimos a saberem de certas mudancas, o0 que pode

influenciar na prestacédo de informacdes incorretas ou incompletas.
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Analisa-se que cerca de 82,83% dos pacientes consideram-se satisfeitos
com o atendimento da assisténcia social. Este resultado vem demonstrar o
reflexo positivo da recente contratagdo da assistente social, a qual pode ser
considerada como a “figura” do gerente, no sentido de implantar uma cultura
voltada para o cliente, visto que ela proporcionou a interacdo entre 0s
atendentes, orientando-os a trabalharem em equipe, evidenciando o segundo
principio da qualidade: o da geréncia participativa (SEBRAE, 2005).

Com relacdo a capacidade de transmitir seguranca na prestacdo do
servico odontolégico, cerca de  90,91% dos pacientes disseram sentir-se
seguros. Apesar dos resultados apresentados, os professores ndo devem se
acomodar, pois € de extrema importancia a tarefa que |lhes é confiada: a
geracdo de novos profissionais para o mercado de trabalho, de forma que, em
futuro, eles assumam suas responsabilidades de maneira eficaz e saibam
satisfazer os seus pacientes.

O tempo de atendimento entre a recepcao e o consultério € considerado
demorado para cerca de 48,48% dos pacientes atendidos pela COE; 30,30%
consideram o atendimento “rapido”; 21,21% avaliam o tempo dessa prestacao
como ‘“indiferente”. Esse aspecto é considerado parcial uma vez que a
gualidade técnica de um servi¢o envolve o conhecimento do mesmo e o padréao
do equipamento. Conclui-se que alunos e professores precisam se preparar
para atender seus pacientes e adequarem cada instrumento a ser utilizado na
prestacdo do servico odontolégico, o que, consequentemente, reflete na
demora do atendimento em direcédo ao consultério.

Constatou-se que 83,84% dos pacientes da COE concordam que o
tratamento odontologico corresponde as suas necessidades. Através desse
resultado, confirma-se o excelente atendimento proporcionado pela COE, no
entanto, alguns pacientes queixaram-se quanto a demora no tratamento
odontoldgico.

Segundo Goulart et al. (2004), como a COE é um ambiente de ensino,
seu principal objetivo é a formacdo de profissionais altamente qualificados.

Cada procedimento é acompanhado e avaliado pelo professor, individualmente,
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0 que provoca a demora na sua realizacdo, conforme o nivel de aprendizado
de cada aluno.

Quanto as instalacbes que dao suporte ao atendimento, 86,87% dos
pacientes disseram que sao “excelentes”. Na visdo de Araujo (apud GOULART
et al), existem alguns conceitos para se avaliar os servicos de saude: a
estrutura, os processos e o0s resultados. A COE é peca principal para a
Faculdade Odontoldgica devido sua excelente estrutura. S&o cerca de 130
consultérios, um escovédromo, a Clinica Radiologica, o Laboratério de Prétese,
o Centro de Diagnéstico Bucal funcionado na Clinica de Atendimento
Personalizado (CAP) e a maior Central de Esterilizacdo de Escola de
Odontologia do Centro América.

Vé-se na pesquisa que 92,93% dos pacientes reconhecem que a COE
dispensa elevada preocupacdo em manter o nivel de Biosseguranca (limpeza,
asseio, uso de materiais e vestimentas adequados), evitando assim o risco de
contaminacdo nos servicos. Para o Senac (1996), o ambiente de atendimento
deve ser limpo, bem decorado, bem sinalizado e confortavel tanto para o
cliente quanto para os atendentes. Cabe ressaltar que o uso do uniforme
(recepcédo da COE) veio proporcionar um ambiente limpo, organizado e que
serviu como fator motivacional aos envolvidos.

Quanto a concorréncia, 73,74% dos pacientes da COE disseram que
ndo mudariam para a concorrente da proxima vez que necessitassem desse
tipo de servigco. Na visdo do Sebrae (2005), o principal principio da qualidade é
a satisfacdo total do cliente, ou seja, para superar a concorréncia a COE deve
reconhecer que o0 paciente € a razdo de sua existéncia. Portanto, conhecer
suas necessidades € de suma importancia para conquistar sua fidelizacéo e
sucesso de todos envolvidos.

Em resumo constatou-se que 79,80% dos pacientes da COE estéo
‘muito satisfeitos” em utilizar os servicos prestados. Entretanto, torna-se
necessaria a implantacédo e o controle da melhoria continua para nao perder o

foco da satisfacéo total ao cliente. (figura 1)
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Figura 1: Satisfacéo dos clientes COE, 2007.
Fonte: da pesquisa

CONCLUSAO

A superacdo das expectativas do cliente atendido pela COE (Clinica
Odontoldgica de Ensino de Anapolis-UniEVANGELICA) sdo evidentes quando
se percebe a capacidade de professores e alunos transmitirem seguranca
gquanto a prestacdo de seus servicos odontolégicos. Conforme Resende
(GOULART, et al., 2004, p. 13), “é importante observar que a satisfacdo, no
caso de uma clinica de atendimento gratuito, esta ligada com a expectativa e
também com o prestigio da faculdade e a qualidade dos seus professores”.

A Biosseguranca (limpeza, asseio, uso de materiais e vestimentas
adequadas) é outro fator que confirma a preocupacao da COE na reducao de
riscos de contaminacgéo do instrumental odontoldgico utilizado no tratamento de
cada paciente visando sua seguranca e satisfacao.

A COE ¢é pecga principal para a Faculdade Odontolégica devido sua
excelente estrutura, no entanto, a mesma possui pontos fracos como a demora
no tratamento odontologico pois sendo seu objetivo principal, a formacéo de
profissionais altamente qualificados, cada procedimento € acompanhado e
avaliado pelo professor conforme o aprendizado de cada aluno. Como proposta
de solucdo sugere-se a explicagcdo das normas ao cliente e a entrega do
Manual do Paciente com o intuito de informar o objetivo final da COE.

No quesito rapidez no atendimento e resolugdo das duvidas no primeiro

contato (recepcgao), infelizmente detectou-se o problema da falta de
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comunicacao interna entre os funcionarios refletindo em demora ou prestacéo
de informacdes incorretas ou incompletas no atendimento prestado. Sugere-se
0 treinamento continuo em paralelo ao estudo e conhecimento das normas e
procedimentos administrativos, ja desenvolvidos pela COE.

Cabe a COE implantar e controlar a melhoria continua com o intuito de
nao perder o foco da satisfacdo total do cliente. Nao cair no erro de que
somente ha meéritos nos grandes trabalhos, pois um bom atendimento se

constroi com habitos e pequenos detalhes.

SATISFACTION IN ATTENDANCE ODONTOLOGICO: A STUDY IN COE
(ODONTOLOGICA CLINIC OF EDUCATION) OF ANAPOLIS -
UniEVANGELICA

SUMMARY : The objective of this study was to identify, through a questionnaire,
the rate of customer satisfaction attended by COE (ODONTOLOGICA CLINIC OF
EDUCATION) of ANAPOLIS - UniEVANGELICA\) in the first and second half of
2007. The questionnaire comprised of 14 open questions involved the services
provided by the reception (staff), teachers, students and facilities but also, biosafety
and competition for COE. The data were collected and tabulated as statistical
standards. It was noticed that it is necessary to the knowledge of the rules and
administrative procedures of the COE to achieve an effective care.The results
demonstrated that should create the post of manager of receipt in the COE to provide
feedback (return) to the administration and impose authority becomes necessary to
the implementation and control of continuous improvement to achieve its main
objective of training skilled professionals and committed to the society , as the
research has shown satisfactory results on the students, teachers and biosafety but
leaving the like in the administrative service delivery.
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