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Resumo

Introducao: A avaliacdo da satisfacdo de usudrios no servico de saide bucal tem sua relevancia enquanto
medida de efeito da atencdo a saude, sobre os aspectos biopsicossociais dos usudrios, contudo séo
escassos os estudos de revisao de literatura sobre o tema. Objetivo: Esta revisdo integrativa buscou
analisar os estudos de avaliacdo da satisfacdo de usudrios em servicos de saude bucal, segundo as
caracteristicas metodoldgicas dos artigos, atributos utilizados, perfil dos usuarios e fatores relacionados
a satisfacdo, bem como potencialidades e limitagdes dos estudos. Método: Foi executada uma busca
nas bases de dados BBO, Pubmed e Lilacs, para leitura de titulos e resumos e inclusdo dos estudos
sobre avaliacdo da satisfacdo de usudrios em servicos de saude bucal, utilizando os descritores “satude
bucal” e “satisfacdo do paciente” Resultados: A satisfacdo esteve associada a autopercep¢do quanto a
saude bucal, as relagées humanas entre usudrios e profissionais, a forma de agendamento de consultas.
A principal limitacdo encontrada foi a predominancia de respostas positivas dos usudrios, devido ao
“viés de gratidao” e ao grau de subjetividade na determinacdo da satisfacdo. Conclusao: As pesquisas
apresentam potencialidades quanto ao controle social, empoderamento do usudrio e qualificacdo da
gestdo e planejamento da atencdo odontoldgica.

Palavras-chave: satisfacdo do paciente; saude bucal; avaliacdo em saude.

Abstract

Background: The assessment of the satisfaction of patient in the oral health service has its relevance
as a measure of effect of health care, on the biopsychosocial aspects of patients, however the literature
review studies on the subject are scarce. Objective: This integrative review aimed to analyze the
studies evaluating the satisfaction of patient in oral health services, according to the methodological
characteristics of the research articles, attributes used, patients’ profile and factors related to satisfaction,
and the potential and limitations of the studies. Method: A search was performed on the databases
BBO, Pubmed e Lilacs, for inclusion of studies about satisfaction of patient in the oral health service,
02 descriptors were used:“oral health”and “patient satisfaction”. Results: Satisfaction was associated with
self-perception about oral health, human relations between patients and professionals, and the way to
scheduling consultations. The main limitation found was the predominance of positive responses from
patients, due to the “gratitude bias” and the subjectivity in determining satisfaction. Conclusion: This
research has potential in terms of social control, user empowerment and qualification of management
and planning of dental care.
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Satisfacdo do usudrio no servigo de saude bucal

INTRODUCAO

As pesquisas sobre satisfacdo dos usuarios nos servicos de saude tém origem nas décadas
de 1960 e 1970, e desde essa época tais estudos abordam dimensdes relacionadas ao cuidado
com a saude, que envolvem desde a relacdo entre profissionais e usuarios, até a qualidade
das instalacdes dos servicos, objetivando a ampliacdo da eficiéncia da atencdo a satide em
contextos de crise econdmica’. Essas medidas acompanharam as reformas do Estado para
diminuir déficits fiscais que incluiram a racionalizacdo de recursos destinados aos servicos
publicos de saude segundo critérios de qualidade?

A partir de mudancas nos modelos de atencdo a salde, durante os anos 1990, os inquéritos
sobre satisfacdo de usuarios apresentaram uma nova perspectiva, tendo em vista a ratificacdo
de direitos individuais, cidadania e humanizacdo do atendimento®.

Desse modo, a relevancia dos estudos de avaliacao da satisfacdo esta em contribuir para
o protagonismo dos usuarios na melhoria dos sistemas de saude, colaborando, também, para
o controle social nessa esfera. Isso ocorre no sentido de gerar possibilidades de redefinicdao
de modelos de atencédo a saude e de praticas profissionais, ambos orientados segundo a
necessidade dos usuarios'. Dessa forma, a utilizacao dos resultados destas pesquisas pode
potencializar o grau de adesdo dos usudrios aos tratamentos, sendo um fator de extrema
importancia para a obtencao de sucesso clinico*.

As pesquisas de satisfacao dos usudrios utilizam metodologias quantitativas e qualitativas.
Assim, hd uma variedade de abordagens, que apresentam as suas limitacdes e potencialidades®.
Em geral, os estudos de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios nos servicos de saude utilizam
como componentes da analise as expectativas, valores e desejos dos individuos sobre o
atendimento recebido

A satisfacao dos usuarios pode ser definida como a resposta ao cuidado em saude recebido
segundo aspectos da sua experiéncia em relagcdo ao servico. Acerca dos determinantes da
satisfacdo, esses sao compostos por expectativas, caracteristicas biopsicossociais e a experiéncia
dos individuos nos servigos>®,

Como principal referencial tedrico da avaliacdo da qualidade em saude, Donabedian
(1990)7 incorpora a satisfacdo dos usuarios ao atributo “aceitabilidade’, que corresponde a
adequacao do cuidado ofertado aos desejos, expectativas e valores dos pacientes e seus
familiares’®. A satisfacdo de usuarios é concebida como integrante do componente “resultado’,
pois é caracterizada como um efeito da atencao a saude na percepcao dos pacientes®.

No ambito da producao académica, hd uma escassez de estudos de revisao de literatura
sobre a avaliacdo da satisfacdo de usudrios em servicos de satide bucal. Logo, o presente estudo
teve como objetivo analisar artigos sobre avaliacao da satisfacao dos usuarios nos servicos de
saude bucal, considerando as caracteristicas metodoldgicas, os atributos utilizados, o perfil dos
usuarios, os fatores relacionados a satisfacao, as potencialidades e as limitacdes identificadas.

METODO

O presente estudo trata-se de uma revisao integrativa da literatura, e foram realizadas
as seguintes etapas: elaboracao da questdo norteadora, selecao dos artigos, avaliacdo dos
artigos, interpretacao dos resultados e apresentacdo da revisao integrativa. Foi desenvolvida
a seguinte questao norteadora: quais sdo as evidéncias cientificas disponiveis na literatura
quanto a avaliacdo da satisfacdo de usuarios em servicos de satde bucal?

Foi executada em janeiro de 2019 busca para identificacdo de publicacdes pertinentes
nas bases de dados BBO, Pubmed e Lilacs, com descritores em portugués segundo a estratégia
de busca:“saude bucal”and”satisfacdo do paciente”. Foi realizada a leitura de titulos e resumos
para selecdo de estudos sobre avaliacao da satisfacdo de usudarios em servicos de saude bucal
(Figura 1).

Do total de 393 referéncias identificadas, 18 foram incluidas no estudo, conforme os
critérios de inclusdo: artigos originais publicados entre janeiro de 2008 e julho de 2018 nos
idiomas portugués, inglés ou espanhol. Foram excluidos os trabalhos que abordavam a
satisfacdo quanto a tratamentos (proteses, restauragdes) ou qualidade de vida (Figura 1).
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| Bases de dados pesquisadas |

| BBO | | Pubmed | | Lilacs |
| | I
| Estratégia de busca l I Estratégia de busca I | Estratégia de busca |
| I I
""Saiide Bucal" "Satide Bucal"” ""Saiide Bucal"

[Descritor de assunto] [Descritor de assunto] [Descritor de assunto]
and "Satisfacio do and "Satisfacio do Paciente" and "Satisfacio do
Paciente' [Descritor de [Descritor de assunto] Paciente"

assunto] [Descritor de assunto]

I | I

N° Ref. Encontradas = N° Ref. Encontradas N° Ref. Encontradas
37 =248 =108

| N° Ref. selecionadas= 7 | | N° Ref. selecionadas= 8 | | N° Ref. selecionadas= 22 |

| N° Ref. excluidas= 3 I N° Ref. excluidas= 3 | N° Ref. excluidas= 13 I

I I I

N° referéncias
incluidas na Revisao = 4

N° referéncias
incluidas na Revisio =9

N° referéncias
incluidas na Revisio =5

\ I
I

Total de referéncias
incluidas na Revisao = 18

Figura 1. Fluxograma da selecao das referéncias bibliograficas

Foi elaborada ferramenta para coleta de dados baseada em instrumento validado'®, que
considera os seguintes critérios: titulo do artigo, pais de publicacao, desenho do estudo e tipo
de dados utilizados (primarios ou secundarios), objetivo, método de selecao e tamanho da
populagao de estudo, critérios de inclusao/exclusao da populacao de estudo, delimitacao do
objeto avaliado segundo o nivel da realidade, local da coleta de dados, tipo de estabelecimento
avaliado (publico ou privado), instrumento ou forma de avaliacdo da satisfacdo de usuarios,
caracterizacao dos artigos enquanto estudos de avaliacao. Ademais, foram investigados
os atributos utilizados, o perfil dos usuarios e fatores associados a satisfacao, limitacoes e
potencialidades dos estudos.

Para caracterizacdo dos artigos, enquanto estudos de avaliacao em saude, foi utilizada a
perspectiva de Melo e Tanaka''. Foram realizadas anélises descritiva das varidveis quantitativas
e sistematizacdo dos demais resultados.

RESULTADOS

O total de referéncias estudadas foram 18, obtidas pelas bases de dados BBO (4),
Pubmed (5) e Lilacs (9). A identificacdo dos estudos selecionados a revisao integrativa esta
nos Quadros 1 e 2.

Além disso, o perfil dos artigos avaliados foi, quanto a localizacdo, de estudos realizados
no Brasil (77,8%), Australia (5,56%), Colombia (5,56%), Cuba (5,56%) e Ira (5,56%). Destaca-se
que esses trabalhos empregaram métodos quantitativos (77,8%) ou qualitativos (22,8%), que
utilizaram dados primarios (88,9%) ou secundarios (11,15%), analiticos (61,1%) ou descritivos
(48,9%), nos quais a amostra foi composta por, em média, 1039,9 (+ 2267,1; Mediana: 307; Q1:
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Quadro 1. Referéncias selecionadas nas bases de dados BBO, Pubmed e Lilacs, cujo objetivo era a avaliagdo da
satisfacao de usudrios em servicos de saude bucal: titulo do artigo, objetivo e atributos da qualidade em saude

Autor/ ano/

Titulo do artigo

Objetivo

Atributos da
qualidade em saude

Rad et al., 2009

Qualitative assessment
of the dental health
services provided at

a dental school in
Kerman, Iran

Investigar e avaliar

a qualidade do
atendimento
odontolégico ofertado
aos pacientes.

Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Limaetal, 2010"

Satisfacao dos usuarios
assistidos nos Centros
de Especialidades
Odontoldgicas do
Municipio do Recife,
Pernambuco, Brasil

Avaliar a satisfacao

dos usudrios assistidos
em quatro CEO do
Municipio do Recife,
Pernambuco, conforme
o QASSaB.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica/
Eficacia

Lopez-Soto et al.,
2010™

Variables relacionadas
con la satisfaccién del
paciente de los servicios
odontolégicos

Examinar a relacao
entre varidveis
sociodemogréficas,
niveis de ansiedade e
crengas em saude bucal
com a satisfacdo do
paciente.

Acessibilidade/
Efetividade/Eficiéncia/
Otimizagao/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Nery et al., 2010"

A satisfacao de idosos
quanto a Estratégia
Saude da Familia, a
partir da atencdo em
saude bucal

Conhecer a satisfacdo
quanto a Estratégia
Saude da Familia, a
partir da andlise da
atencado em saude
bucal.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Slack®Smith et al.,
2010

Oral health and access
to dental care: a
qualitative investigation
among older people in
the community

Identificar atitudes

e crengas de uma
populacédo de idosos
quanto a saude bucal
e quanto ao acesso e
utilizacdo de servicos
odontoldgicos.

Acessibilidade/
Efetividade/Eficiéncia/
Otimizacdo/
Aceitabilidade/
Equidade

Toledo et al., 2010"

Andlise da satisfacdo
do paciente com

o atendimento
odontolégico na Clinica
de Odontologia da
Universidade de Franca

Avaliar a satisfacdo dos
pacientes com o servico
odontoldgico prestado.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Rodrigues et al.,
2012

Fatores associados a
satisfacdo com servicos
odontoldgicos entre
idosos

Identificar a prevaléncia
e os fatores associados a
satisfacao de idosos
com o atendimento
odontolégico.

Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Ayach et al., 2014"

Evaluation of the
Degree of Satisfaction of
Dental Service Users of
Family Health Units

Avaliar a satisfacdo dos
usuarios de servicos de
saude bucal ofertados
através das Equipes de
Saude da Familia do
SUS.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Martins et al., 2014%

A avaliagdo negativa dos
servicos odontolégicos
entre idosos brasileiros
esta associada ao tipo
de servico utilizado?

Identificar a prevaléncia
de avaliacao

negativa dos servicos
odontoldgicos e sua
associagcao com o tipo
de servico.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade

Fonte: Os autores
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Quadro 1. Continuacao...

Autor/ ano/

Titulo do artigo

Objetivo

Atributos da
qualidade em saude

Magalhdes et al.,
2015*

Avaliagao da qualidade
dos servigos prestados
pelos Centros de
Especialidades
Odontoldgicas: visao
dos usuarios

Avaliar a qualidade dos
servicos ofertados nos
CEO em Pernambuco na
perspectiva da
satisfacdo dos usuarios.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica/
Eficacia

Can more resilient

Investigar a associacao
entre a resiliéncia e

Acessibilidade/

do departamento de
odontologia da UFRN

clinicas integradas do
Departamento de
Odontologia da UFRN.

elderly people be more e . Efetividade/
Neves et al,, 2015 o . satisfacdo com servicos o
v satisfied with dental tstagao C Vi Aceitabilidade/
; odontoldgicos entre os -
services? ) Equidade
idosos.
Satisfaccion de usuarios Estlma?r @ ftequenC|a -
Reves- con los servicios de de satisfacdo e seus Efetividade/
Fe?lnéndez ot al salud bucal v factores fatores associados em Aceitabilidade/
20152 N asociados er); Acapulco usudrios de servicos Equidade/Qualidade
México pulco, odontolégicos do técnico-cientifica
México.
Satisfacao dos Avaliar o nivel de
usuéri(gs atendidos satisfacdo dos usuarios Efetividade/
Torres, 2015% nas clinicas integradas atendidos nas Aceitabilidade/

Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Kitamura et al., 2016

Avaliagao da
satisfacao dos
usudrios dos Centros
de Especialidades
Odontoldgicas da
macrorregido Sudeste
de Minas Gerais, 2013

Avaliar a satisfacdo
dos usudrios assistidos
nos Centros de
Especialidades
Odontoldgicas de oito
municipios de Minas
Gerais.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica/
Eficacia

Martins et al., 2016%

Availability of dental
treatment is associated
with satisfaction
derived from Primary
Health Care Services
accessed by elderly

Avaliar se a presenca
de equipes de saude
bucal nas unidades
de atencdo primdria
asaude do SUS esta
associada a maior
satisfacdo.

Acessibilidade/
Equidade

Bordin et al.,, 20172

Estudo comparativo da
satisfacdo de usudrios e
profissionais da satude
com o servico publico
odontoldgico

Comparar a visao de
usudrios com a de
profissionais acerca da
satisfacdo com o servico
publico odontolégico.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Roberto et al., 20177

Insatisfacdo com os
servicos odontoldgicos
e fatores associados
entre adultos

Avaliar os fatores
associados a
insatisfacao de adultos
com 0s servicos
odontoldgicos

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade

Cavalcanti et al.,
2018%

Satisfaction, Resolution
and Social Participation
of users of Centers for
Dental Specialties in
Brazil: A PMAQ-CEO
Analysis

Descrever a satisfacao,
participacao social

de usuarios e
resolutividade dos
tratamentos de servicos
oferecidos nos CEO no
Brasil.

Acessibilidade/
Efetividade/
Aceitabilidade/
Equidade/Qualidade
técnico-cientifica

Fonte: Os autores
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Quadro 2. Referéncias selecionadas nas bases de dados BBO, Pubmed e Lilacs, cujo objetivo era a avaliagao
da satisfacao de usudrios em servigos de satde bucal: principais resultados e instrumento/forma de avaliacédo

da satisfagao de usuarios

Autor/ ano/

Principais resultados

Instrumento/Formas de avaliagao
da satisfacao de usuarios

Rad et al., 2009

Os fatores relacionados a satisfacdo
foram: controle de infeccdo,
acessibilidade, exames clinicos
precisos, e planos de tratamento
adequados.

Entrevista e grupo focal

Limaetal, 2010"

A acessibilidade foi um ponto critico
destacado. A maioria dos usuarios
esta satisfeita com a assisténcia
prestada nos centros.

Questionario para Avaliacdo da
Satisfagdo dos Usuarios

com Servicos de Saude Bucal
(QASSaB)

Lopez-Soto et al.,
2010™

Com a insatisfacao se relacionaram as
caracteristicas sociodemogréficas, a
ansiedade severa, o estado de satude
geral e bucal.

Questionario do Il Estudio

Nacional de Satisfaccién del Paciente
da Organiza¢do Mundial da Saude
(OMS)

Nery et al., 2010"

Foi percebida uma satisfacao
positiva quanto ao relacionamento
profissional-usudrio e qualidade das
acoes clinicas e extraclinicas.

Grupo focal

Slack-Smith et al.,
2010'¢

Os cincos temas predominantes
durante as entrevistas foram: a
necessidade de informagao e
conhecimento; acessibilidade as
unidades de saude; custo e do
tratamento odontolégico; medo e
ansiedade quanto ao atendimento.

Entrevista e grupo focal

Toledo et al., 2010"

Os pacientes apresentaram-se
parcialmente satisfeitos com os
atendimentos realizados pelas
clinicas da Universidade de Franca.

Adaptacdo do questionario proposto
por Davies e
Ware Jr, 1982

Rodrigues et al., 2012'®

Constatou-se maior satisfacao entre
usuarios de servicos do SUS, que
tiveram acesso a informacdes sobre
como evitar problemas bucais, que
néo faziam uso de medicamentos e
que classificaram a aparéncia de seus
dentes e gengivas como 6timas ou
boas.

Instrumento do levantamento
epidemioldgico das condig¢des de
saude bucal da populacéo brasileira
de 2002/2003 (SB Brasil 2003)

Ayach et al.,, 2014

Alta satisfacdo quanto a localizagao
da unidade de satide e com o
tempo de espera pelo atendimento
e agendamento das consultas da
atencao primaria.

Questionario adaptado dos
instrumentos do Programa Nacional
de Avaliacao de Servicos de Saude
(PNASS) e Programa de Melhoria do
Acesso e da Qualidade da Atencao
Bésica (PMAQ-AB)

Martins et al., 2014%

A avaliacdo negativa foi superior
entre aqueles que usaram servicos
publicos/filantrépicos; homens;
com maior escolaridade; que ndo
receberam informagbes sobre
como evitar problemas bucais; que
autoperceberam dor nos dentes e
gengivas nos Ultimos seis meses.

Dados do levantamento
epidemioldgico das condi¢des de
saude bucal da populacéo brasileira
de 2002/2003 (SB Brasil 2003)

Fonte: Os autores
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Quadro 2. Continuacao...

Autor/ ano/

Principais resultados

Instrumento/Formas de avaliacao
da satisfacao de usuarios

Magalhées et al., 2015*

Constatou-se que 0s usuarios

estao satisfeitos com a qualidade
dos servicos prestados nos CEO

de Pernambuco. As variadveis
“autopercepcao de saude” e “tipo de
servico” apresentaram associagcao
positiva com a satisfacao.

QASSaB

Neves et al.,, 2015%

Os resultados confirmam a hipotese
de associacdo entre elevado
potencial de resiliéncia e satisfacao
com os Servicos Odontoldgicos
acessados por idosos.

Questionario baseado no modelo de
Andersen e Davidson (1997)

O maior grau de associagao foi

professores e indicariam o servico
para outras pessoas.

Reyes- observado em relagao a variavel
Fernandez, et al., acolhimento do dentista. Foi Instrumento validado
2015% relatado alto nivel de satisfacdo com
atendimento por 59% dos usudrios.
Os pacientes estao satisfeitos
com o ambiente fisico, acreditam
Torres, 2015% na competéncia dos alunos e Instrumento nao validado

Kitamura et al., 2016%*

A maior parte dos usuarios
declararam-se satisfeitos (86,7%),
seguidos por

pouco satisfeitos (10,2%) e muito
satisfeitos (3,1%); houve diferencas
na satisfacdo entre usuarios dos
diferentes CEO

QASSaB

Martins et al., 2016%

As variaveis idade e oferta de
tratamento odontoldgico se
mantiveram associadas com o
desfecho.

Questionario baseado no modelo de
Andersen e Davidson (1997)

Bordin et al., 20172°

Os entrevistados avaliaram
positivamente a qualidade dos
servigcos odontolégicos. Os
profissionais da ESB relataram
maior satisfacdo que os usuarios no
dominio “Cuidados Médicos".

Questionario adaptado dos
instrumentos do PNASS e PMAQ-AB

Roberto et al., 2017%

Cerca de 11% dos adultos
encontravam-se insatisfeitos com
o servico odontolégico utilizado.
A insatisfacdo com os servigos
odontoldgicos foi menor entre
os adultos mais velhos e entre os
fumantes.

Questionario baseado no modelo de
Andersen e Davidson (1997)

Cavalcanti et al., 2018%

A avaliacao positiva do CEO foi
associada a boa avaliacdo dos
profissionais envolvidos (p<0.05) e a
ndo interrupgdo do tratamento por
falta de materiais (p=0.037).

Dados do Programa de Melhoria do
Acesso e da Qualidade dos Centros
de Especialidades Odontoldgicas
(PMAQ-CEO)

Fonte: Os autores
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69; Q3: 564) participantes selecionados por conveniéncia (50%); ja os demais estudos (50%)
tiveram amostra probabilistica.

Quanto aos estudos que especificaram os critérios de inclusdo e exclusao utilizados,
participaram usudrios com idade igual ou maior a 15 anos?, 18 anos'3'722242627 gy
60 anos15,18,20,21,25'

Outro fator de inclusao utilizado é que os usuarios deveriam ter recebido, previamente, ao
menos uma vez, o atendimento odontoldgico nas unidades de saude avaliadas. Ademais, nos
estudos executados nas unidades de saude, o usuario entrevistado necessitaria estar presente
na sala de espera do servico durante a coleta dos dados*'#192426, Como critério de exclusao
dos participantes, dificuldades cognitivas ou de comunicacdo foram consideradas'>'81921.23:25,

Acerca do nivel de apreensao da realidade avaliado, todos os estudos abordaram servigos
de sauide bucal, a coleta de dados foi realizada em unidades de satide (50%), domicilios (27,8%)
e clinicas universitarias (16,7%). Para 38,9% dos artigos, nao foi especificado o nivel de atencéo a
satide avaliado, além do que foram identificadas a atencao primaria (22,2%), secundaria (22,2%)
e primdria/secundaria (16,7%). Para os estudos realizados nos servicos de saude, 88,9% eram
estabelecimentos publicos e 11,1%, privados.

Dentre os instrumentos de avaliacao da satisfacao dos usudrios empregados, 94,4% foram
validados. Além disso, foram identificados instrumentos institucionais de avaliacao (33,3%)
do Programa Nacional de Avaliacao de Servicos de Saude (PNASS); Programa de Melhoria
do Acesso e da Qualidade da Atencao Basica (PMAQ-AB); Programa de Melhoria do Acesso e
da Qualidade dos Centros de Especialidades Odontolégicas (PMAQ/CEOQ); Questionario do I/
Estudio Nacional de Satisfaccion del Paciente, da Organizacdo Mundial da Saude; e Levantamento
Epidemiolégico das Condi¢des de Saude Bucal da Populagao Brasileira de 2002/2003.

Acerca da identificacdo dos artigos como estudos de avaliacdo em saude, foi observado
que 100% sdo de avaliacao, pois mensuram, comparam e julgam a satisfacdo dos usuarios.
Nas pesquisas, foi utilizado o referencial Donabediano? de avaliacdo da qualidade em satde,
além disso, alguns autores usaram o modelo de determinacédo social em saude de Andersen
e Davidson para o agrupamento das varidveis independentes?'2>%’.

DISCUSSAO

Os estudos avaliados foram transversais na sua totalidade, isso implica entraves quanto
ao estabelecimento de relagdes de causalidade entre varidveis dependentes e independentes,
devido a limitacdo temporal entre as associa¢des observadas'®?.

Para os estudos com dados primarios, foi utilizada uma amostra de demanda e ndo de base
populacional. Portanto, todos os individuos incluidos nesta pesquisa obtiveram atendimento
nos servicos. Esse fato pode ter sido influenciado pela alta satisfacdo observada, pois foram
excluidos usudrios que nao acessaram ou que tiveram experiéncias negativas previamente
quanto ao servico, e, devido a isso, ndo mais o utilizam?,

Ademais, para a metade dos estudos analisados, a populacao foi selecionada por
conveniéncia, e faz-se necessario ressaltar as limitacoes deste método de selecao. Apesar
de existirem vantagens, como a diminuigao de custos, a selecado por conveniéncia considera
exclusivamente o julgamento do pesquisador. Logo, podem existir vieses e incertezas que
seriam reduzidos em uma amostragem probabilistica®.

Houve predominio de estudos quantitativos (77,8%) na amostra, assim, ressalta-se a
importancia da realizacdo de estudos qualitativos envolvendo a satisfacdo em saude bucal.
Nesse contexto, a visao do usudrio envolve aspectos subjetivos e, pelos métodos qualitativos,
sdo focalizadas interacdes entre os atores sociais e identificadas suas crencas e concepcdes, no
sentido de nao buscar estudar somente um fendmeno em si, mas identificar seu significado
individual®.

Sobre o instrumento/forma de avaliacdo da satisfacdo, houve predominio de mecanismos
validados (94,4%), assim, sao identificadas potencialidades quanto a reprodutibilidade e
adequacdo dos instrumentos aos objetivos propostos. Ademais, também sao considerados os
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potenciais para realizacdo de inferéncias a partir dos resultados das pesquisas, atentando-se
a populacao-alvo'?222428,

Destaca-se que foram identificados instrumentos concebidos para avaliacdo de servicos
odontoldégicos do SUS, como os inquéritos executados no PNASS, PMAQ-AB e PMAQ-CEO.
Evidenciaram-se, dessa forma, os avancos da institucionalizacdo da avaliacdo da satisfacdo de
usuarios em servicos de satide bucal do SUS, tendo em vista que sao programas que apresentam
continuidade e impacto na qualificacao dos servigos'26%,

Acerca dos atributos da qualidade em satide, nenhum dos estudos abordou a“cobertura/
adequacao” que compdem o referencial tedrico da avaliacdo da qualidade em saude. Devido
ao fato de serem pesquisas que utilizam, predominantemente, amostras da demanda dos
servicos, e ndo de base populacional, existem limitagdes para a qualificacdo da “cobertura”
Considerou-se que a avaliacdo da“cobertura”envolve a relacao entre a necessidade e a oferta
de servicos de saude a uma determinada populagao’s4,

Outro ponto relevante é que houve predominio da participacdo de mulheres em todos
os estudos que abordaram o sexo como variavel*131618-21.242527.28 Esse fato se justifica, pois as
mulheres geralmente assumem a responsabilidade de buscar a atencao a satide para familiares
e amigos. Ademais, existe uma focalizacdo das atividades disponibilizadas em unidades de
saude para o publico feminino e para criancas, o que contribui para uma maior utilizacdo dos
servicos por mulheres'.

Acerca da renda e da escolaridade, menores niveis predominaram nas pesquisas.
A utilizagao dos servicos odontoldgicos por individuos com menor renda e escolaridade
pode ser devido a maioria dos estudos ter sido realizada em servicos publicos, e isso sugere
maior equidade no acesso, tendo em vista que uma classe social menos privilegiada esta
sendo beneficiada. Esse fato é relevante, principalmente no contexto brasileiro, em que,
historicamente, houve exclusao do acesso a atencdo odontoldgica para maioria da populacéo,
sendo ampliado somente apds a implantacdo da Politica Nacional de Saude Bucal (PNSB)®.

Sobre os fatores contextuais que influenciam a satisfacao, é relatada a associacao quanto
a uma maior cobertura de Saude Bucal na Estratégia de Saude da Familia (ESF) e a utilizacdo
de servicos publicos odontoldgicos*'#202528 Contudo, 61,1% dos estudos nao discutem fatores
contextuais, portanto, diante do referencial teérico da determinacao social da saude e da
avaliacao da qualidade’®, é necessario que se ampliem as analises das pesquisas de satisfacdo
em servicos de saude bucal para além dos fatores individuais e biopsicossociais.

Os principais fatores associados a um bom nivel de satisfacdo dos individuos estdo
relacionados aos adultos mais velhos'™?"?’, que possuem uma condicao clinica bucal
adequada'? e desenvolveram uma boa relacdo usuario-profissional>?2, Entretanto, quanto
a insatisfacdo, pode-se relatar que esteve associada a uma autopercepc¢do ruim em relacéo
a saude bucal*?24% e a falta de acesso a informacédes sobre cuidados na satide bucal'82°2"%7,

A principal limitacdo dos estudos esta na ocorréncia da alta satisfacdo como justificativa;
o viés de gratidao (gratitude bias) contribui para a predominancia de bons resultados devido
ao medo da perda do acesso ao servigo pelo usudrio. Assim, o alto indice de aceitacdo também
pode ser reflexo da relacdo de dependéncia criada para com os profissionais de saude.
Em suma, os resultados das pesquisas de satisfacdo podem nao necessariamente representar
uma avaliagao critica dos usudrios*.

Ademais, considerando os aspectos psicossociais que envolvem a determinacgédo da
satisfacdo, avaliacdes positivas podem revelar a inseguranca dos usuarios com relacdo ao
anonimato quanto aos resultados de inquéritos e sua influéncia na qualidade do cuidado?.

Outra critica frequente a esse tipo de estudo estd na dificuldade de “categorizar a
satisfacao’, visto que o seu aspecto subjetivo engloba expectativas e exigéncias individuais que
variam segundo as caracteristicas psicoldgicas e o perfil sociodemogréfico dos participantes
da pesquisa. Assim, o grau de subjetividade na “definicdo da satisfacdo” envolve vivéncias e
sentimentos especificos dos individuos**?2, Além disso, sao frequentes as dificuldades para
0 acesso ao atendimento odontoldgico, principalmente no Brasil, o que pode influenciar na
percepcao critica dos usuarios quanto ao servico e contribuir para o “viés de gratidao”'2.
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Sobre as possibilidades e contribuicées dos estudos identificados, foi evidenciada a
relevancia da realizacdo periddica de avaliagdes segundo a percepcdo de usudrios no sentido
de orientar a gestao das politicas e da aten¢do em saude bucal, e melhorar o desempenho de
prestadores de servicos*'®?, Ademais, as pesquisas ressaltam os avanc¢os na institucionalizacao
da avaliacdo na atencdo odontoldgica do SUS, considerando a perspectiva dos usuarios2°262,

Foi observado que os instrumentos utilizados foram efetivos na avaliacdo da satisfacdo
dos usuarios'?, ja que, com a finalidade de potencializar o estudo, foram usadas amostras
probabilisticas no sentido promover validacdo externa as pesquisas'>'#1821222427 Dessa maneira,
a avaliacao da satisfacdo possibilita a manifestacdo do usudrio, contribuindo para a execucao
do controle social e para a adequacao dos servicos de saude bucal ao atender as necessidades
coletivas®.

CONCLUSAO

A satisfacdo dos usudrios quanto aos servicos de saude bucal esteve associada a
autopercepcao quanto a saude bucal, as relagdes humanas desenvolvidas entre usuarios
e profissionais e, inclusive, a forma de agendamento de consultas. A principal limitacdo
encontrada foi a predominancia de respostas positivas dos usuarios, devido ao “viés de gratidao”
e ao grau de subjetividade na determinacao da satisfacdo. Os achados deste estudo podem
contribuir para a discussao sobre relevancia das pesquisas de satisfacao em saude bucal, com
o fito de um maior controle social, empoderamento do usudrio e qualificacdo da gestédo e
planejamento da atencao odontolégica.
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