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RESUMO: Obijetivo: O presente estudo
procurou avaliar a gestdo da qualidade no
servico publico odontolégico do Distrito
Federal frente aos conceitos de qualidade de
vida e satisfacdo do usuério, verificando o uso
de indicadores de qualidade e instrumentos de
gestdo pelos coordenadores de odontologia na
Secretaria de Estado da Saude do DF. Método:
A avaliacdo sera realizada através de
questionario, que contem 11 (onze) perguntas,
tem o intuito de verificar o conhecimento dos
gestores sobre a gestdo da qualidade, utilizacédo
de instrumentos de gestdo, modelo aplicado
atualmente, efeitos sobre o atendimento no
servico publico e satisfagdo do usuario.
Resultados: Ficou demonstrado neste estudo
que existe uma necessidade evidente de se

estimular a discussdo dos profissionais da
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odontologia quanto a gestdo da qualidade no
servico publico, estabelecendo critérios de
contextualizacdo social, pois sabe-se da enorme
desigualdade social que requer formas
diferentes de organizacdo dos servicos com a
finalidade de se oferecer servigos equanimes e
de qualidade vistos na visdo do usuério,
seguindo  os  principios e  diretrizes
organizacionais do SUS.

Palavras Chaves: Indicadores de qualidade,

gestdo publica, satisfacdo do usuério.

ABSTRACT: Objective: This study aimed to
assess the guality management in public dental
services across the Federal District to the
concepts of quality of life and user satisfaction
by checking the use of quality indicators and
management tools for engineers dentistry in the
State Department of health DF . Method :
Evaluation will be conducted through a
questionnaire , which contains eleven (11 )
questions aims to verify the knowledge of
managers about quality management
utilization management tools , model currently

applied , effects on attendance at public service
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and user satisfaction . Results: It was shown in
this study that there is a clear need to stimulate
discussion of dental professionals as quality
management in the public service, establishing
criteria of social context , since it is known that
the enormous social inequality requires
different forms of organization services in order
to provide equitable services and quality seen in
view of the user , the following organizational
principles and guidelines of SUS .

Key-words:  quality  indicators,  public

management, user satisfaction

RESUMEN: Objetivo: El presente estudio
tuvo como objetivo evaluar la gestion de la
calidad en los servicios odontol6gicos publicos
en todo el Distrito Federal a los conceptos de
calidad de vida y la satisfaccion del usuario
mediante la comprobacién de la utilizacion de
indicadores de calidad y herramientas de
gestion para los ingenieros de la odontologia en
el Departamento de Estado DF Salud . Método:

INTRODUGAO

No mundo globalizado onde uma
quantidade enorme de informacbes €
processada de forma rapida e precisa, tanto o
setor publico como o privado necessita

acompanhar as mudancgas desse aumento de
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La evaluacion se llevo a cabo a través de un
cuestionario, que contiene once (11) preguntas
pretende comprobar el conocimiento de los
gerentes acerca de la gestion de calidad |,
herramientas de gestion de la utilizacion , el
modelo aplicado en la actualidad , los efectos
sobre la asistencia a los servicios publicos y la
satisfaccion del usuario. Resultados: Se ha
demostrado en este estudio que existe una clara
necesidad de estimular la discusion de los
profesionales dentales como la gestion de la
calidad en el servicio puablico , el
establecimiento de criterios de contexto social,
ya que se sabe que la enorme desigualdad social
requiere diferentes formas de organizacion
servicios con el fin de proporcionar servicios
equitativos y de calidad visto en la vision del
usuario , los siguientes principios y directrices
del SUS organizacionales.

Descriptores: indicadores de calidad , la gestion

publica , la satisfaccion del usuario

conhecimento. Atualmente, o cliente ou usuario
de um servigo ou produto sabe exatamente o
que quer e tem necessidades que precisam ser
satisfeitas para que possam continuar a
consumir 0 mesmo servico ou produto. Da
fidelidade do usuario ou do cliente depende a

produtividade e a vida de uma empresa.
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Todavia, outro fator que interfere na escolha de
um ou outro produto ou servigo e, que nos dias
de hoje, tem sido uma das diferencas principais
na manutencdo da fidelidade do cliente ou

usuario é a qualidade.

No setor publico ndo é diferente. Os
usuarios de servigos publicos, na sua maioria,
queixam-se de ma qualidade dos mesmos,
principalmente em areas essenciais, como,
salde. A falta da qualidade no setor publico de
salde, ndo s6 no relacionamento com o usudrio,
mas no atendimento médico, hospitalar e
odontolégico  acarreta uma  série  de
conseqliéncias no tocante a formulacdo de
politicas publicas de satde viaveis, acarretando
0 desperdicio de verbas, desmotivacdo de
funcionarios, sucateamento do material entre

outros.

Segundo Bastos (2009), os objetivos da
Organizacdo Mundial de Saude (OMS) para o
ano 2000 com énfase na saude bucal, ttm como
intuito o desenvolvimento de melhores
condicdes de saude bucal em populagdes,
correlacionando o tema com a qualidade de

vida.?

A introducdo de conceitos de qualidade
no setor puablico tem como objetivo a

otimizacdo dos resultados com utilizacdo de
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uma quantidade definida de recursos e esforgos
onde deve aparecer junto com o resultado a
satisfacdo do usuario. A caracteristica do setor
de saude que o diferencia como servico em
relacdo ao produto € a relacdo direta que o
USUArio apresenta com 0 Servigo, uma vez que o
CONSUMO e 0 Servigo ocorrem simultaneamente,
colocando o usuario dentro do processo de

producéo.®

Para se mensurar a qualidade, através
de indicadores, requer que se considerem suas
dimensdes que se dividem em qualidade do
processo (atividades de suporte e a interacdo
com o cliente); a qualidade do servico prestado;

e a qualidade da organizagéo (ou da gestao).

Definir indicadores de qualidade é
basicamente construir conceitos que permitam a
sua mensuracdo. A busca da qualidade total
observando seus conceitos, critérios, métodos e
procedimentos tem como resultado final o
aumento da produtividade, além da melhoria da
qualidade do produto ou servico temos melhor
desempenho  tecnologico, aumento  da
participagdo no mercado, lucratividade e
satisfacdo do cliente, reducdo dos custos e

melhoram as relacdes trabalhistas®.

Portanto, o presente estudo tem por

objetivo avaliar 0 conhecimento  dos
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coordenadores regionais de odontologia de cada
regido administrativa do Distrito Federal quanto

a gestdo de qualidade do servico publico

REVISAO DA LITERATURA

A materializacdo da gestdo da qualidade
se traduz pelo uso de instrumentos de gestéo.
Os instrumentos de gestdo tém por finalidade
criar condigcOes para que 0 processo produtivo
de um servico ou produto apresente um
resultado com a maior qualidade possivel no
tocante a eficiéncia de producéo e a eficacia do
que foi produzido. Dessa forma, como propos,
no caso do setor publico de salide onde néo
existe um produto e sim um servico, este para
ter qualidade precisa de ser feito de forma
eficiente e atendendo a todas as expectativas do
usuario para ter eficacia. A informatizacdo do
sistema de informacdo de salde tem por
finalidade a automatizacdo de dados,
possibilitando a avaliagdo de conhecimento que
ajuda na tomada de deciso do gestor.*

Ndo s6 o gestor se beneficia da
informatizacdo, mas cada usuario e instituicbes
da sociedade civil, j& que estes tém mais
condicOes de avaliar e controlar a qualidade dos
servigos prestados. Nesse contexto, a qualidade
do processo pode ser avaliada por auditorias

tanto interna como externa de modo a verificar
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odontolégico. O  pulblico-alvo  sdo  0s
coordenadores regionais e a Geréncia de

Odontologia, segundo lista cedida pela mesma.

a produtividade por unidade de recurso

utilizado.®

A qualidade do servico prestado €
verificada através da mensuracdo do sentido da
satisfagdo do usudrio tem das suas
necessidades. Isso ocorre pela implantacdo do
prontudrio, medidas de educacdo em saude

além das ouvidorias.®

A implantacdo do prontuéario é de vital
importancia para o setor satde e odontolégico,
atendendo a critérios administrativos, legais e
clinicos. E por dltimo, a qualidade da
organizacdo ou de gestdo que é avaliada pela
motivacdo dos servidores no tocante a busca
permanente do crescimento da qualidade. Isto
pode ser mensurado por meio de estimulos ao
mesmo como a educacao continuada, cursos de
capacitacdo, melhorias no ambiente de trabalho
e em condicdes de trabalho. °

A presenca da qualidade no servigo
publico de salde ocorre quando se faz um
gerenciamento dos conceitos que a regem.
Muitos desses conceitos s&o oriundos do setor
privado que aplicados no setor publico podem

aumentar a efetividade e produtividade. Nesse
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contexto a introdugdo do gerenciamento de
qualidade total (G.Q.T.) surge como alternativa
para a melhoria do sistema publico em geral
como também para o setor de saude. A
aplicagdo do G.Q. T em unidades hospitalares
publicas  demonstrou  resultados bastante
promissores, uma vez que houve a recuperacgao
da credibilidade da instituicdo perante a
populagdo atendida, descentralizacdo do
gerenciamento com um controle mais eficiente,
valorizacdo do funcionario com capacitacao
demonstrando

continua, satisfacio  do

funcionario com seu ambiente de trabalho.’

Entretanto, essa aplicacdo ndo pode ser
de modo absoluto e imutavel, ja que existem
claras diferencas entre o setor publico e o
privado como o0 conceito de produtividade
ligado a lucratividade. Essa aplicacdo absoluta
pode gerar problemas como a descartabilidade
de trabalhadores cujas relacfes de empregos se
apresentam cada vez mais instaveis e inseguras
devido a flexibilizacdo do trabalho gerado por
essas estratégias de ordenamento, introduzido
pelo G.Q.T. O conjunto do G.Q.T. traz consigo
além da nocdo de descartabilidade, a idéia de
auto-responsabilizacdo do trabalhador em todas
as vertentes do seu trabalho, conflito entre o
publico e o privado ocasionado pela préatica de

gratificagdes individuais em vez de aumento
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salarial, aumentando a pratica de clientelismo e
cooptacdo no servico publico, e por ultimo, a
supervalorizacdo do modo-individuo, ou seja, 0
sentimento de culpabilizacdo do servidor pela
ineficiéncia do servigco publico devido ao
enorme volume de trabalho “impossivel” de se
vencer.? O G.Q.T. pode também ser utilizada
como forma de prejudicar ou impossibilitar
metas coletivas de organizacdo de trabalho,
devido & busca uniforme de objetivos e acdes.’

A implantacdo da gestdo de processos,
independente da forma ou modelo utilizado
para a aplicacdo de programas de qualidade,
ndo tem validade sem a certificacdo ou
acreditacdo decorrente, pois sua vantagem esta
no momento anterior e posterior a sua execucao
devido ao aumento da comunicac¢éo do trabalho
em equipe, auto-avaliacdo e revisdo interna. As
instituicbes sdo obrigadas a discutir assuntos
delicados como os relativos a disciplina médica,
sendo que desaparece a nocao de hospital como
apenas um local de trabalho e surge a idéia de
responsabilidade organizacional do meio. O
programa promove uma melhora na motivagéo
e cooperacdo, com elevacdo da satisfagédo
pessoal por se estar proporcionando um
atendimento assistencial de qualidade, e por
ultimo, observam-se crescimento quanto ao

debate sobre salde, politicas de saude e
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propagacdo de conhecimentos da pratica clinica

e administrativa.”

A qualidade também esta ligada a
satisfacdo do usuario. A satisfacdo dos usuarios
é peca fundamental no éxito do tratamento, ja
que quando ocorre a satisfacdo do paciente, este
passa a aderir ao tratamento com mais
responsabilidade. No caso do atendimento
infantil, observa-se que a satisfacdo dos
responsaveis com o tratamento oferecido
promove uma maior mediagdo entre 0
profissional e o usuério infantil, colaborando
para a pratica das orientacdes e instrucdes dada
pelo profissional. Dessa forma, o bom dentista
é aquele que prioriza um relacionamento

interpessoal, com uma comunicacdo adequada

METODOS

Os 18 coordenadores e o
responsavel pela Geréncia de Odontologia
receberam um questionario com 11 quesitos e
TCLE (Termo de consentimento livre e
esclarecido) explicando o motivo da pesquisa; 0
PARECER N°041/2010, Aprovado pelo Comité
de Etica em Pesquisa; durante reunido de
coordenacdo com a Geréncia de Odontologia,
foi dado tempo para que fossem lidas e
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com o paciente, fornecendo informagdes
valiosas para a manutencdo da salde bucal e

dando carinho e atencdo ao usuario.**

Os usuarios contribuem de forma
importante com a organizacdo da unidade de
salde, quanto & eficiéncia e qualidade da
gestdo. A implantacdo de uma entrevista na
saida do atendimento para averiguacao e analise
do atendimento com um todo demonstra
instrumento de grande valia para 0s gestores.
Esse método permite um processo uniforme de
melhoria da qualidade do servigo prestado pela
equipe de saude e faz com que o usuario torna-
se um co-participante da gestdo do servico do

qual ele se utiliza.*

respondidas, ao final da reunido foram
recolhidos os questionarios respondidos.

O questionario elaborado baseou-se na
literatura existente em gerenciamento da
qualidade total (GQT).

realizada através de questionario, que contem

A avaliacdo sera

11 (onze) perguntas, tem o intuito de verificar o
conhecimento dos gestores sobre a gestdo da
qualidade, utilizagéo de instrumentos de gestéo,
modelo aplicado atualmente, efeitos sobre o
atendimento no servico publico e satisfacdo do

Revista Eletronica Gestdo & Saude Vol.05, N2. 02, Ano 2014 p.303-18

308



Revista Eletronica Gestdo & Saude ISSN:1982-4785
Silva HEC,Leal FT,Silva EC

usuério. Os resultados serdo analisados por
meio de analise descritiva e tabelas de
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entregues 18 questionarios e foram devolvidos
13.

distribuicdo de freqiiéncia, sendo que foram
RESULTADOS

Houve o retorno de 72,22% (n = 13),

dos questionarios, sendo que todos o0s

tabulacdo dos resultados, embora duas
perguntas apresentaram respostas em branco.

questionérios recebidos foram considerados na

TABELA 1 - Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de sadde bucal que compdem a Geréncia de

Odontologia, em relacéo a realizagdo de curso na area de gestdo de qualidade nos Gltimos doze meses. Brasilia/2010.

Curso na area de gestdo de qualidade. n %
Sim 1 7,69
N&o 12 92,31
Total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A Tabela 1 - Demonstra os resultados quanto a realizacdo de cursos na area de gestdo de
qualidade nos ultimos doze meses, sendo que 12 respondentes,ou seja, 92,31% ndo fizeram nenhum

curso de gestdo de qualidade e 1 ou seja 7,69% fez algum curso de gestdo de qualidade.

TABELA 2 — Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de sadde bucal que compdem a Geréncia de

Odontologia, em relagéo a leitura de material sobre gestéo de qualidade nos Gltimos doze meses. Brasilia/2010.

Leitura de material sobre gestdo de qualidade.

sim 4 30,77
nao 9 69,23
total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A leitura de material como livros e ultimos doze meses foi avaliada. Quanto a esse

documentos relativos a gestdo de qualidade nos aspecto 4 ou seja, 30,77% dos coordenadores
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responderam que fizeram alguma leitura direcionada para a gestdo de qualidade durante
voltada para gestdo de qualidade e 9 ou seja 0 periodo de doze meses. Esse dado é
69,23% ndo fizeram nenhuma leitura evidenciado na Tabela 2.

TABELA 3 — Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de satde bucal que compdem a Geréncia de
Odontologia, em relacdo a contratagdo de consultoria para implantacdo da gestdo de qualidade nos Gltimos doze meses.
Brasilia/2010.

Consultoria nos Gltimos doze meses n %
Sim 0 0
Nao 13 100
Total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A questdo da consultoria na area de ultimos dozes meses. Foi obtido que 100% dos
gestdo de qualidade é mostrada na Tabela 3. Foi coordenadores responderam que ndo houve
perguntado aos coordenadores se a instituicao, a nenhuma contratagdo de consultoria para a
qual ele representa, realizou a contratacdo de gestdo de qualidade pela instituicdo que os
consultoria no tocante a gestdo de qualidade nos mesmos representam.

TABELA 4 — Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de sadde bucal que comp&em a Geréncia de

Odontologia, em relagéo ao uso de instrumentos de gestéo. Brasilia/2010.

Uso de instrumentos de gestdo n %
Sim 5 38,46
Né&o 8 61,54
Total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

Na tabela 4 ¢é analisado a questdo do uso eficiéncia e a eficacia do servigo prestado .
de instrumentos de gestdo para avaliar a Cinco ou seja 38,46% dos coordenadores
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utilizam algum tipo de instrumentos de gestéo, coordena para a avaliagdo da eficiéncia e
embora oito ou seja 61,54% ndo usam nenhum eficécia do servigo prestado.

tipo de instrumentos de gestdo na regional que
TABELA 5 — Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de satde bucal que compdem a Geréncia de

Odontologia, em relagéo ao uso de indicadores de qualidade. Brasilia/2010.

Uso de indicadores de qualidade

sim 5 38,46
néao 8 61,54
total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

Na tabela 5 € analisado a questdo do uso , embora oito ou seja 61,54% n&o usam
de indicadores de qualidade para avaliar a nenhum tipo de indicadores de qualidade na
eficiéncia e a eficacia do servigo prestado . regional que coordena para a avaliacdo da
Cinco ou seja 38,46% dos coordenadores eficiéncia e eficacia do servico prestado

utilizam algum tipo de indicadores de qualidade

TABELA 6 — Distribuicdo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de salde bucal que compdem a Geréncia de

Odontologia, em relacdo a melhoria na producdo ap6s o uso de instrumentos de gestdo da qualidade. Brasilia/2010.

Melhoria na producéo ap6s o uso de instrumentos de gestdo da qualidade

sim 4 30,77

nao 8 61,54
Sem resposta 1 7,69

total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A Tabela 6 traz os resultados relativos a instrumentos de gestdo, mostrando o resultado

melhoria na producdo ap6s o wuso de de que quatro coordenadores apresentaram
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melhorias na producdo das unidades que
coordena, oito coordenadores nédo

demonstraram nenhum tipo de melhorias e 1

Avaliagdo quanto aos indicadores de qualidade em odontologia na Secretaria de Saude...

coordenador ndo apresentou resposta a
pergunta, representando em termos percentuais
30,77%, 61,54% e 7,69% respectivamente.

TABELA 7 — Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de satde bucal que compdem a Geréncia de

Odontologia, em relagéo a motivacéo da equipe de saide bucal. Brasilia/2010.

Motivacao da equipe de saude bucal

sim 4 30,77
néao 9 69,23
total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A motivacdo da equipe de saude bucal
também foi considerada na avaliacdo. Nesse
aspecto obteve-se que quatro, ou seja, 30,77%
dos coordenadores ofereciam algum tipo

motivacdo aos seus coordenados de modo a

melhorar a producgéo da regional que coordena.
Todavia, nove ou seja 69,23% ndo ofereciam
nenhum tipo de motivagdo aos seus

coordenados. Isto fica evidenciado na Tabela 7.

TABELA 8 — Distribuicdo por frequéncia absoluta e relativa dos coordenadores de satde bucal que compdem a Geréncia

de Odontologia, em relacéo as condi¢des de trabalho adequados a algum padréo de qualidade. Brasilia/2010.

Ambiente e Condic¢bes de trabalho adequados a algum

padréo de qualidade

Sim 7 53,85

Né&o 5 38,46
Sem resposta 1 7,69

Total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A Tabela 8 traz como resultado a

avaliacdo das condicdes de trabalho quanto a

sua padronizacdo com algum modelo de gestéo
de qualidade. Sete ou seja 53,85% responderam
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que houve melhorias nas condicdes de trabalho
e cinco ou seja 38,46% dos coordenadores

responderam que ndo houve melhorias nas
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condigOes de trabalho atrelado a algum modelo

de gestdo de qualidade.

TABELA 9 — Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de satde bucal que compdem a Geréncia de

Odontologia, em relacéo a delimitagdo da populagdo a ser atendida pelo servico pablico odontoldgico. Brasilia/2010.

Delimitacdo da populacgao a ser atendida pelo servigo publico

odontologico

Sim 7 53,83
Nao 6 46,15
Total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

Foi avaliada também a questdo da
delimitacdo da populacdo a ser atendida pelo
servico publico odontoldgico. Sete ou seja
53,83% dos coordenadores entendem que a

populacdo da regional que coordena esta bem

delimitada e seis ou seja 46,15% dos
coordenadores entendem que sua populagéo
ndo estd bem delimitada para a unidade que

coordena, sendo apresentado na Tabela 9.

TABELA 10 — Distribuicdo por freqliéncia absoluta e relativa dos coordenadores de salde bucal que comp8em a Geréncia

de Odontologia, em relacéo a avaliagéo periddica da satisfagdo do usudrio. Brasilia/2010.

Avaliacgdo periodica da satisfagdo do usuério.

Sim 3 23,08
Nao 10 76,92
total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

Quanto a avaliacdo periddica da
satisfacdo do usuario no uso do servigo publico
odontoldgico a Tabela 10 demonstra que trés ou
seja 23,08% dos coordenadores apresentam

algum método de avaliacdo da satisfacdo do
usuario e que dez ou seja 76,92%
coordenadores ndo evidenciou nenhum tipo de
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avaliacdo da satisfacdo do usuario na unidade
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em que coordena.

TABELA 11 - Distribuicéo por freqiiéncia absoluta e relativa dos coordenadores de satde bucal que compdem a Geréncia

de Odontologia, em relacéo a avaliagao da qualidade do servico prestado. Brasilia/2010.

Avaliacao da qualidade do servico prestado. n %
Sim 1 7,69
Né&o 12 92,31
total 13 100

Fonte de pesquisa. Brasilia 2010.

A Tabela 11 expressa
que um ou seja 7,69% dos

coordenadores afirma

avaliacdo da qualidade dos
servigos e que doze ou seja
92,31% dos coordenadores

ndo tem conhecimento de

algum tipo de avaliacdo da
qualidade dos servi¢cos no

Distrito Federal.

conhecer algum tipo de
DISCUSSAO

A inclusdo do profissional de salde
bucal no SUS esta intimamente ligada ao grau
de conhecimento que o mesmo tem sobre o
sistema com o qual trabalha e gere. Isso tem
grande influéncia na tomada de decis@o durante
a execucdo das politicas publicas de saude no
SUS. Na primeira pergunta do questionario
92,31%, ou seja, 12 coordenadores né&o
apresentaram curso na area de gestdo da
qualidade, sendo que somente 1 coordenador

ou seja 7,69% tinha algum curso na area.

A presente pesquisa mostra que ainda é
muito ténue a preocupacgdo dos coordenadores

em relacdo a formacdo de gestores publicos

preparados para a administracdo publica dos
servicos odontoldgicos, ou seja, 92% atuam
como gestores baseados na dedicacdo
voluntaria por indicacdo politica, deixando de
lado a formac&o técnica.

dificuldade dos

profissionais em preparar-se para a gestdo

Sabendo-se da

publica e que uma adequada gestdo tem que se
apoiar em pilares como: planejamento,
transparéncia, controle, responsabilidade e
autoridade técnica - cientifica e da falta de
cursos e capacitacoes especificas aposta-se na
formagdo autodidata o que leva a segunda

pergunta.

Revista Eletronica Gestdo & Saude Vol.05, N2. 02, Ano 2014 p.303-18

314



Revista Eletronica Gestdo & Saude ISSN:1982-4785
Silva HEC,Leal FT,Silva EC

A segunda pergunta trata da leitura de
manuais, livros ou documentos relativos a
gestdo da qualidade. De todos os questionados
30,77% disseram que fizeram alguma leitura e
69,23% nédo tiveram contato com nenhuma
leitura sobre gestdo de qualidade no periodo de

doze meses

A pergunta de nUmero trés faz
referéncia se a instituicdo que o coordenador
representa (SES-DF) realizou contratacdo de
consultoria na area de gestdo de qualidade nos
altimos doze meses. Os 100% dos
coordenadores responderam que ndo houve
nenhuma contratacdo de consultoria na area de
gestdo de qualidade por parte da Secretaria de
Saude (SES-DF). Existe ou a falta de
preocupacdo com a gestdo da coisa publica
(negligéncia) da instituicdo publica no tocante a
manutencdo da educacdo continuada dos
profissionais de acordo com as diretrizes do
SUS, ou falta de apoio politico para que a coisa
possa acontecer. E mesmos 0s cursos que sdo
oferecidos além dos programas de capacitacéo,
estes se apresentam de maneira isolada, sem
articulacdo com a dindmica da realidade se
concentrando em questBes técnicas, ndo
havendo, dessa forma, uma discussao politica e
social relevante sobre o sistema que o

profissional est4 inserido. *

Avaliagdo quanto aos indicadores de qualidade em odontologia na Secretaria de Saude...

Na pergunta quatro, 61,54% dos
coordenadores ndo fazem uso de instrumentos
de gestdo e indicadores de qualidade sendo
esses parametros utilizados somente por
38,46% dos mesmos. A sociedade esta cada vez
mais exigente quanto ao servigo oferecido pelos
orgdos publicos e assim cada unidade de saude
tem que se adaptar a essa nova realidade da
demanda por qualidade. A falta de instrumentos
de gestdo e indicadores de qualidade viaveis e
mensuraveis tem como consequéncias a falta da
capacidade de julgamento quanto a
produtividade, a eficiéncia do trabalho
realizado e a uma responsavel alocacdo de

recursos.'*

A pergunta cinco do questionério traz a
confirmacdo de que a falta de instrumentos de
gestdo e indicadores de qualidade prejudica a
producdo. 61,54% dos coordenadores né&o
perceberam nenhuma melhora na producdo ja
que ndo usavam instrumentos ou indicadores de
qualidade e apenas 30,7% tiveram alguma
melhoria com o wuso dos instrumentos e

indicadores de qualidade.

Em relacdo a motivacdo da equipe de
salde bucal a maior parte dos coordenadores
ndo promove a motivagdo das suas equipes. No
Brasil os recursos humanos sdo caracterizados

por graves necessidades qualitativas e
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quantitativas, com uma distribuicdo desigual, o
que obriga um maior envolvimento dos gestores

sobre esse assunto. *>

Varias  dificuldades, vém  sendo
enfrentadas pelos gestores em varias esferas do
governo como a permanéncia de profissionais,
principalmente em municipios de pequeno
porte; a rigidez da Lei de Responsabilidade
Fiscal; e a insercdo de novas tecnologias de
gestdo exigidas pela continuidade da Reforma

Sanitaria. *’

A melhoria das condicdes de trabalho
foi apresentada como um dado positivo nesse
estudo com 53,85 % dos coordenadores
atestando que as condices de trabalho
melhoraram. Essas melhorias estdo focadas na
compra de equipamentos e  insumos,
confrontando com as demais respostas dos
questionados ndo se apresenta atrelada a um
padrdo de qualidade especifico, sendo que
38,46% ndo reconheceram que essa melhoria
esta ligada a um modelo de gestdo de qualidade

de processos.

Quanto a delimitacdo da populacao a ser
atendida, os coordenadores em 53,83 %
identificaram a importancia de se delimitar o
seu publico alvo, sendo que 46,15% né&o tinham

a nocdo de delimitacdo do publico com o qual

Avaliagdo quanto aos indicadores de qualidade em odontologia na Secretaria de Saude...

trabalha e com isso suas necessidades de

atendimento e de servigos.

A avaliacdo periddica de satisfacdo do
usuario se faz necessario no servico publico
como forma de se ter uma retro-alimentagédo
mais direta e répida de quanto o trabalho
realizado se apresenta eficaz e eficiente aos
olhos de quem o usa. Neste estudo observou-se
que 0 76,92% dos coordenadores ndo
realizavam nenhum tipo de avaliacdo da
satisfacdo do usuario do servigo odontoldgico
sendo que somente 23,08% responderam

afirmativamente ter essa iniciativa.

Consequentemente, a avaliacdo da
qualidade do servico odontoldgico prestado
reflete 0 que o usuéario aponta quando da
pesquisa da sua satisfacdo. Dessa forma,
92,31% dos coordenadores ndo promovem a
avaliacdo da qualidade do servico que ¢€
prestado ao usuario sendo que somente 7,69 %

realizam tal avaliacéo.
CONCLUSAO

O proposito deste estudo foi a avaliagdo
do conhecimento dos coordenadores de salude
bucal em relacdo & gestdo de qualidade do
servico publico odontologico prestado a
populacdo do Distrito Federal. De acordo com

os resultados obtidos foi possivel observar que
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92% dos coordenadores ndo aplicam em suas
atividades do dia-a-dia de gestores conceitos
basicos de gestdo da qualidade ou ndo
apresentam o conhecimento técnico necessario
para a gestdo da qualidade da regional que

coordena.

Isso confirma a viséo atual, que se faz
necessario a capacitacdo dos gestores ndo so
quanto ao conhecimento técnico, sendo feito de
modo articulado e vinculado com as diretrizes
do SUS, como também a sua aplicabilidade de
acordo com o contexto da populacdo atendida,
tendo na visdo do usuério o direcionamento
quanto a eficiéncia e eficacia do servico
prestado. Este trabalho é um ponto de partida
para a reflexdo da classe odontolégica do
distrito federal, centro das decisdes politicas do
pais, em relacdo a necessidade de um olhar
mais atento para com a gestéo e a satisfacdo das

necessidades do usuario.

E necessario mais estudos sobre esta
area tematica, considerando um universo maior
para uma avaliacdo mais factual sobre o
assunto.  Acreditamos que promover a
realizacdo de curso de capacitagcdo dos gestores
ndo sé na area da gestdo de qualidade, onde a
visdo da Saude Coletiva seja prioridade no
estabelecimento de programas e projetos que
visem a melhoria da qualidade de vida do bem

Avaliagdo quanto aos indicadores de qualidade em odontologia na Secretaria de Saude...

maior do servico publico: o usuério, bem como,
0 resgate do reconhecimento da odontologia
publica e dos principios norteadores da funcao
do Estado como um fator determinante para o
desenvolvimento social e econbmico das
pessoas e da nagdo, 0 que também contribuiria

para a motivacao.
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