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RESUMO
A Clínica Odontológica propicia o contato direto entre o aluno e a comunidade. Nesta clínica o aluno executa os procedimentos, em níveis de complexidade crescente, sob supervisão dos professores e o paciente tem acesso, para tratamento, de forma irrestrita. Além de apresentar forte compromisso com a formação profissional a universidade ainda funcionam como prestadora de serviços, realizando atendimentos gratuitamente à população, preparando os alunos para atuarem na sociedade na qual estão inseridos. Contudo, a auto-avaliação é de extrema importância para direcionar o aprendizado acadêmico e compreender melhor as aspirações do público atendido. Neste sentido foi realizada uma pesquisa, através de um questionário, para avaliar a satisfação dos pacientes atendidos na disciplina de Clínica Integrada da Faculdade Patos de Minas. Foram entrevistados 40 usuários, adultos, escolhidos aleatoriamente na sala de espera. Após análise dos dados colhidos podemos concluir que o paciente atendido pela Clínica Odontológica da FPM está satisfeito com o trabalho oferecido demonstrando que o ambiente, os equipamentos e o aluno atendem a expectativa do usuário; que o perfil socioeconômico do paciente atendido contempla a população de baixa renda (50%) reforçando o papel social da faculdade e que o aluno é um dos grandes responsáveis pelo nível de satisfação do usuário mantendo uma boa relação pessoal, esclarecendo e concluindo os casos, porém, a pontualidade não é respeitada;
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1 INTRODUÇÃO
Com o objetivo de desenvolver a capacidade do aluno em diagnosticar, planejar, executar procedimentos e integrar conhecimentos criou-se a disciplina de clinica integrada nos cursos de odontologia (REIS et. al 2011). Com a finalidade de que o ensino superior não seja um processo dissociado da realidade social, uma clinica escola propicia o contato direto entre o aluno e a comunidade (CASTRO 2007). Além de apresentar forte compromisso com a formação profissional as universidades ainda funcionam como prestadoras de serviços, realizando atendimentos gratuitamente à população, a fim de preparar os alunos para atuarem na sociedade na qual estão inseridos (POI et. al 2008). 
Segundo Borghi et al. (2008) o paciente ideal para a clínica integrada é aquele que necessita de, no mínimo, três especialidades clínicas, sendo elas de vários níveis de complexidade e que possam ser solucionadas por clínico geral capacitado a atender as necessidades deste paciente. E ainda afirma que um paciente nessas condições evita que o aluno passe por vários pacientes para atuar em especialidades diferentes.
A auto avaliação dos serviços prestados aos pacientes em uma clínica escola é necessário para analisar as reais necessidades dos pacientes, detectar as falhas no atendimento e propor possíveis melhorias (CASTRO 2007). Além disso, a auto avaliação pode contribuir para o planejamento de medidas que visam superar as limitações detectadas numa pesquisa ( MIALHE 2008). 
Segundo D’Avila  et al (2010) conhecer as condições de vida dos pacientes permite traçar o perfil individual e coletivo e indicar quais mudanças serão necessárias para garantir sua saúde bucal. Encontram-se relatos multidimensionais sobre a satisfação dos pacientes, em que os pacientes podem estar satisfeitos com alguns aspectos do atendimento e insatisfeitos com outros (FERNANDES et al. 2008).

Nobre et al. (2005) considera que é importante avaliar a satisfação do paciente nas clínicas escola, pois esse é o melhor indicativo para avaliar qual padrão de atendimento do serviço de saúde odontológico está sendo oferecido, como o paciente percebe o serviço das instituições de ensino, e aspectos como relação entre aluno e paciente, orientação e habilidade, dor e a melhoria estética e funcional dos dentes.
2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA
Ao buscar atendimento em uma clínica odontológica os pacientes geralmente não compreendem a qualidade dos serviços prestados, então a avaliação e feita através de aspectos não-clínicos que podem interferir na percepção do paciente assim como a cordialidade, presteza no atendimento, segurança do profissional, organização e beleza do ambiente, explicações fornecidas e a comunicação (GOULART et al, 2004).

Segundo Ramos (2001), temores da agulha anestésica, da exodontia e das pontas de alta ou de baixa rotação foram relatados durante a pesquisa, e na maior parte das vezes os sentimentos manifestados foram de ansiedade, de medo, de dor ou de desconforto durante um tratamento odontológico. Foi verificado que parte desse medo é devido: ao ambiente clínico, pois cerca o paciente com instrumentais desconhecidos, também é devido às paramentações utilizadas que dificultam a comunicação; ao tempo gasto no preparo do ambiente cirúrgico e ao barulho provocado pelo funcionamento de várias clínicas atuando ao mesmo tempo.

Mialhe (2008) realizou um estudo na Faculdade Odontológica de Piracicaba – FOP/Unicamp com o objetivo de avaliar a qualidade dos serviços odontológicos prestados na clínica pela visão do usuário.  Para coleta de dados foi utilizado a entrevista onde o questionário foi desenvolvido com base em trabalhos realizados por outros autores. Com os resultados da entrevista foi possível verificar qual o sexo da maioria dos usuários, onde residiam, suas ocupações, o nível de escolaridade, e o rendimento mensal das famílias, além das razões que os levaram a procurar o atendimento, momento em que sentiu dor, medo e possíveis sugestões. Analisando os resultados concluiu-se que a maior parte dos usuários mostrou-se satisfeita com os serviços prestados pelos alunos, professores, e funcionários da clinica da instituição.

No trabalho de Meneghim (2007) o objetivo foi avaliar a situação do município de Campos dos Goytacazes no Rio de Janeiro fazendo uma análise da satisfação do usuário e do profissional das unidades odontológicas de saúde do município. Questionários auto-aplicativos foram usados como forma de avaliação. Foi realizada uma análise descritiva dos resultados chegando aos seguintes dados: 61% dos pacientes consideram o sistema de agendamento da demanda organizado, 75% estão satisfeitos com a qualidade do atendimento recebido, em relação à opinião dos dentistas: 58% dão prioridade aos que moram na região onde se encontra a unidade, 20% por indicação, 12% priorizam o risco de cárie e 10% dão prioridade ao paciente que esta com dor. Conclui-se então que não há critério de organização da demanda dos serviços odontológicos, os usuários se manifestam satisfeitos com o tratamento recebido, diferentemente da percepção dos profissionais, que estão insatisfeitos com a organização dos serviços.

O objetivo da pesquisa de Barbosa (2007) foi avaliar a satisfação dos pacientes atendidos pelo Curso de Odontologia da Universidade de Fortaleza, obtendo dados a respeito de suas expectativas, detectando possíveis falhas e buscando soluções para a melhoria dos serviços prestados. Aplicaram questionários e observações sistemáticas durante o atendimento nas Clinicas de Cirurgia e Endodontia. Segundo os dados, 96,22% dos clientes confiavam nos atendimentos prestados pelos alunos. Concluiu-se que em relação à qualidade do serviço odontológicos prestados há satisfação por grande parte dos pacientes, mas o processo de atendimento no que concerne a demora do usuário em ser agendado e aos retornos desnecessários destes ao serviço ainda pode ser melhorado.

O estudo de Brandini Et Al (2008) buscou estabelecer a caracterização social dos pacientes que são atendidos na clinica da Faculdade de Odontologia de Araçatuba (UNESP). Os dados foram obtidos através de formulários. Observou-se que 52,9% dos pacientes estão empregados, 49,1% são responsáveis pela manutenção financeira da família, tem faixa salarial familiar entre 2 e 4 salários mínimos em 44,3% e faixa salarial individual abaixo de 2 salários mínimos em 41,2%. 3,5% são analfabetos, 32% possuem habitação própria e 51,2% são da classe baixa superior. Chegou-se à conclusão que a maior parte dos pacientes é da classe baixa superior, sendo este dado um importante indicador no planejamento das ações a serem desenvolvidas na clínica.

Borghi (2008) realizou um estudo com o intuito de verificar as razões que influenciam o paciente a buscar atendimento odontológico na Clínica Integrada da Faculdade de Araçatuba, as fontes de divulgação desse serviço e a periodicidade das visitas. Durante a pesquisa procurou-se focar os sentimentos do paciente e não a avaliação dele em relação aos procedimentos clínicos. Concluiu-se que os pacientes procuram a FOA/UNESP, por diferentes motivos, que vão desde emergências a procedimentos de média complexidade. Poucos pacientes reconhecem a importância da saúde bucal. Excluindo os pacientes que vem por emergência, grande parte dos pacientes são informados dos serviços odontológicos por outros pacientes, isso confirma a credibilidade que a instituição inspira.

Castro (2007) realizou um estudo com o objetivo de identificar o índice de satisfação dos pacientes atendidos pela COE (Clinica Odontológica de Ensino) de Anápolis da UniEVANGELICA. O questionário envolveu os serviços prestados pela recepção, professores, alunos e instalações e também, biosegurança. A pesquisa obteve resultados satisfatórios quanto a alunos, professores e biosegurança, porém o serviço administrativo da recepção deixou a desejar.

Estudo realizado por D’Ávila (2010) avaliou a satisfação do usuário em relação ao atendimento nas Clínicas Integradas do Departamento de Odontologia da UEPB, e comparou a condição sociodemográfica e econômica dos usuários. Para avaliação foi utilizado um formulário elaborado pelos pesquisadores. Analisando os resultados chegou-se à conclusão que mais da metade dos entrevistados está satisfeita com o atendimento da clínica. Adultos, do sexo feminino, com instrução de nível médio e renda familiar entre baixa e média são a maioria dos entrevistados. 

A Clínica Odontológica da Faculdade Patos de Minas - FPM esta em funcionamento desde abril de 2009 oferecendo à comunidade atendimento gratuito e de qualidade em suas diversas especialidades. O objetivo deste estudo é avaliar a satisfação dos usuários com relação aos serviços prestados pela Clínica Odontológica da FPM, podendo contribuir em planejamentos de medidas que levarão à superação das limitações encontradas, melhorando ainda mais os serviços prestados à população.
3 MATERIAIS E MÉTODOS
Foi realizada uma pesquisa qualitativa através de um questionário (Apêndice) aplicado a 40 pacientes que freqüentam a Clínica Odontológica do Curso de Odontologia da Faculdade Patos de Minas, escolhidos aleatoriamente, no período compreendido entre os dias 16 e 19 de abril de 2012. O objetivo principal foi avaliar o nível de satisfação dos serviços prestados aos usuários e posteriormente, comparar os dados colhidos à literatura disponível em artigos, livros e periódicos.
4 RESULTADOS
Foram entrevistados 40 pacientes escolhidos aleatoriamente. Este número corresponde a 30,7% do total de pacientes atendidos no período da pesquisa. Dos entrevistados 57,5% eram do sexo feminino e 42,5% do sexo masculino. A idade variou entre 17 e 69 anos com média de aproximadamente 42,7 anos.

Em relação à renda mensal familiar 50% da amostra declarou receber entre 2 e 5 salários mínimos,  27.5% ganham um salário mínimo e 22.5% disseram ter renda acima de 5 salários. Sobre o nível de escolaridade verificou-se que 50% cursaram até o ensino fundamental, 40 % cursaram até o ensino médio e apenas 10% chegaram ao ensino superior.

Os motivos que levaram os pacientes a procurarem o atendimento na Clínica da FPM foram diversos: 30,4% dos entrevistados responderam que vieram por indicação de colegas, amigos ou familiares, 30,4% por não terem condições financeiras para pagar tratamento particular; 17,3% relataram ter certo nível de amizade com os alunos e a promessa de serem atendidos por eles; 8,6% foram orientados por dentistas da rede pública ou privada; 10,8% vieram, pois a qualidade do serviço é boa, e apenas 2,1% por terem sido atendidos em anos anteriores e por não terem concluído o tratamento. (gráfico 1)
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Gráfico 1: Motivos que motivaram o atendimento
Avaliando a opinião dos pacientes observamos que 97.5% dos entrevistados sentiram confiança no atendimento. Todos os 40 pacientes, 100%, relataram que o aluno teve interesse e compromisso em oferecer o melhor tratamento, estavam uniformizados, foram receptivos desde a sua chegada e tambem se identificaram com o aluno que o atendeu. Além disso, 97.5% tiveram sua opinião considerada durante o plano de tratamento, 92.5% dos alunos concluíram o tratamento planejado e 65% dos pacientes não sentiram dor durante o tratamento.

Quando foram perguntados sobre o que mais tiveram medo durante o tratamento, 60% não tiveram medo, e 40% tiveram medo da anestesia. As outras opções não foram marcadas.

Durante o atendimento 100% dos pacientes disseram ter sido bem tratados pelos alunos e que eles apresentavam confiança e segurança durante o tratamento, discutiram com o paciente o plano de tratamento, explicaram o procedimento que estavam fazendo e os pacientes entenderam. De forma geral 70% acharam o atendimento prestado pelo aluno ótimo, 30% acharam o atendimento bom. Quando o paciente foi interrogado sobre a pontualidade do aluno, 40% acharam a pontualidade ótima, 52.5% acharam boa e 7.5% acharam ruim. (GRÁFICO 2)
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Gráfico 2: Pontualidade do aluno

Dos entrevistados, 100%, recomendariam a clinica para outras pessoas, e quando questionados sobre a qualidade dos serviços 37.5% acharam a qualidade final do serviço ótima e 62.5% acharam boa.

Avaliando a opinião dos pacientes sobre o ambiente durante o atendimento 67.5% acharam a organização ótima, 32.5% acharam a organização boa e 2.5% acharam a organização regular. (GRÁFICO 3)
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Gráfico 3: Organização do ambiente

Em relação às dependências físicas e aos equipamentos da clínica, 55% acharam o conforto ótimo, 42.5% acharam o conforto bom e 2.5% acharam o conforto regular. (GRÁFICO 4)
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Gráfico 4: Conforto durante o atendimento
Em relação ao nível de ruído da clínica durante o atendimento 70% acharam o ambiente silencioso e 30% acharam o ambiente barulhento. Já em relação às condições de limpeza da clínica 52.5% acharam a limpeza ótima, 47.5% acharam boa. Quando perguntado sobre as condições de iluminação da clínica 52.5% acharam a iluminação ótima, 42.5% acharam boa, 2.5% acharam regular e 2.5% acharam a iluminação ruim. (GRÁFICO 5).
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Gráfico 5: Iluminação

Os pacientes deram as seguintes sugestões para melhoria no atendimento prestado pela clínica odontológica da FPM:

· Atender mais vezes por semana.

· Mesinhas de apoio para os estudantes são muito pequenas.

· Dar oportunidade a mais pessoas.

· Atender mais pessoas.

· Instalar espelhos nos banheiros.

· Poder faltar mais vezes.

· Atender nas escolas.

5 DISCUSSÃO
Observando os resultados da pesquisa pode-se perceber que há uma semelhança entre a quantidade de pacientes que relataram ter sentido dores durante o tratamento e a quantidade de pacientes que relataram ter sentido medo de anestesia durante o tratamento. 65% não sentiram dor durante o tratamento e 60% não tiveram medo durante o tratamento. Isso pode indicar que deve haver algum tipo de ligação entre o medo e a dor.

A maior parte dos pacientes entrevistados era do sexo feminino (57,5%), percentual bem abaixo quando comparado a outras pesquisas realizadas em outras universidades, como por exemplo, as pesquisa realizada por Nobre at al em 2005, onde 71,2% eram do sexo feminino. A média de idade dos pacientes foi de 42,7 anos, resultado superior ao da pesquisa realizada por D’Ávila S et. al. em 2010, onde a média de idade dos pacientes foi de 37 anos, também superior a média de idade encontrada por Fernandes, Coutinho e Pereira (2008) que apresenta média de idade de 20 anos para mulheres e 36,5 anos para homens.

Em pesquisa realizada por Fernandes, Coutinho, Pereira (2008), sobre a renda familiar dos pacientes, 50% apresentam renda familiar de 1 a 2 salários mínimos, 41,2% estavam desempregados, comparando esses resultados pode-se dizer que a renda familiar dos pacientes da FPM é superior, pois a maior parte (50%) declarou receber de 2 a 5 salários mínimos, 27,5% recebem um salário e 22,5% ganham acima de 5 salários, não houve desempregados.  Apesar de melhores salários, o nível de escolaridade é menor se compararmos ao resultado da pesquisa de Fernandes, Coutinho, Pereira (2008), onde 36,2% tinham ensino fundamental e 45% cursaram o ensino médio, pois, 50% cursaram o ensino fundamental e apenas 40% o ensino médio.

Observamdo os motivos que levaram os pacientes a procurarem atendimento na clinica da FPM, os principais motivos são indicação de colegas e condições financeiras (30% cada), seguido do nível de amizade com o aluno (17%). Dados muito próximos foram encontrados por BORGHI  et al em 2008 em que 30,48% por indicação de amigos e 17,14% de pessoas ligadas à universidade (alunos e funcionários).
O nível de confiança no atendimento prestado pelos alunos foi de 97,5%, este resultado e bem parecido com o resultado da pesquisa realizada por Nobre et al 2005, onde o resultado foi de 96,22%, demonstrando que os pacientes ficam satisfeitos com o tratamento oferecido a eles.

Em pesquisa realizada por Mialhe em 2008, 98% disseram que os alunos apresentavam confiança e segurança, já na pesquisa feita por Nobre et al 2005 o resultado foi de 96, 22%. Isso mostra que o resultado apresentado em nossa pesquisa (100%) e bem satisfatório.

 Todos os pacientes (100%) disseram ter discutido com o aluno o plano de tratamento e receberam explicações sobre os procedimentos, resultado bem superior se compararmos com a pesquisa realizada por D’Ávila S et al. em 2010 onde apenas 89% receberam alguma orientação sobre o tratamento realizado.

A pontualidade do aluno foi um item em que os pacientes demonstraram uma insatisfação maior se compararmos com outras pesquisas, 40% ótima, 52,5% boa e 7,5% ruim. Na pesquisa realizada por Mialhe em 2008, 66% disseram que a pontualidade é ótima, 34% disseram ser bom, não houve ruim. 

Na pesquisa realizada por D’Ávila S et al. em 2010, 96% recomendaria a clinica a outras pessoas e 4 % não recomendariam, esse resultado é baixo se comparado ao resultado de nossas pesquisas onde 100% recomendariam a clinica a outras pessoas. Sobre a organização 64,5% disseram ser ótima, superior ao resultado encontrado por MIALHE onde 54% disseram que a organização é ótima.

Quase metade dos entrevistados (40%) disse ter medo da anestesia não havendo relato de nenhuma outra fobia e 35% dos pacientes relataram ter sentido dor durante o tratamento.  Esses dados nos leva a entender que existe alguma falha na execução das técnicas anestésicas fato que deve ser melhor investigado pelo corpo clínico de professores.
Sobre as sugestões dos pacientes podemos notar que eles gostariam de ser atendidos mais vezes por semana para que o atendimento seja concluído mais rapidamente, também foi dito que as mesinhas de apoio para os estudantes são muito pequenas, o que mostra que os pacientes se preocupam também com o conforto do aluno durante o procedimento.

Os pacientes estão satisfeitos com o tratamento e isso também é notado nas sugestões, pois foi sugerido que atendessem mais pessoas e dessem mais oportunidade. Foi sugerida a instalação de espelhos nos banheiros, isso demonstra que o paciente se interessa em acompanhar os resultados estéticos dos procedimentos realizados, ou simplesmente o cuidado de estar “sujo” ou não.
O número restrito de faltas também foi criticado pelos entrevistados que sugeriram poder faltar mais vezes, porém, devido ao número de atendimentos semanais, essa medida prejudicaria o desenvolvimento das atividades realizadas pelos alunos. Esta proposta sugerida pelo entrevistado justifica o grande índice de faltas e abandono de tratamentos observados pelos professores da clínica. 
6 CONCLUSÃO

Após a análise e discussão dos resultados obtidos podemos concluir que:

· O paciente atendido pela Clínica Odontológica da FPM está satisfeito com o trabalho oferecido demonstrando que o ambiente, os equipamentos e o aluno atendem a expectativa do usuário sendo que o mesmo recomendaria a outras pessoas (96%); 
· O perfil socioeconômico do paciente atendido contempla a população de baixa renda (50%) reforçando o papel social da faculdade;
· O aluno é um dos grandes responsáveis pelo nível de satisfação do usuário mantendo uma boa relação pessoal, concluindo os casos, porém, a pontualidade não é respeitada;

ABSTRACT
The Dental Clinic provides direct contact between the student and the community. At this clinic the student performs the procedures at levels of increasing complexity, under the supervision of teachers and the patient has access to treatment, on an unrestricted basis. Besides showing commitment to training universities still function as service providers, providing care free to the public, preparing students to work in society to which they belong. However, self-assessment is care a lot about to the academic learning and understand the aspirations of the public attended. In that sense, a survey was conducted through a questionnaire to assess satisfaction of patients seen in the discipline of Integrated Clinic College of Patos de Minas. We interviewed 40 users, adults, randomly selected in the waiting room. After analyzing the data collected we can conclude that the patient attended the Dental Clinic of the FPM is satisfied with the work provided demonstrating that the environment, equipment and the student meet the user's satisfaction, that the socioeconomic profile of the patient population served includes low-income (50%), reinforcing the social role of the faculty and the student is largely responsible for the level of user satisfaction while maintaining a good personal relationship, clarifying and finalizing cases, however, punctuality is not respected;
Kewords: . Patient satisfaction; Dental care, Dental Schools
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