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Resumo: O mercado de trabalho odontolégico torna-se cada vez mais competitivo levando
o cirurgio-dentista a lancar mao de ferramentas de marketing para atrair sua clientela, mas este
esquece por vezes de procurar saber o que seu ptiblico alvo deseja. Este estudo teve por objetivo
avaliar a percepg¢do dos usudrios de clinicas privadas em relagdo aos servigos odontoldgicos. Foi
realizado de outubro a dezembro de 2006 em um municipio do interior de Séo Paulo e obteve
aprovagio no Comité de Etica em Pesquisa. Os usudrios que participaram da pesquisa responderam
21 questdes abertas e fechadas sobre utilizagéo destes servicos, percep¢ao no atendimento, principios
de biosseguranga e organizagdo do consultdrio. A maioria dos entrevistados (53,4%) considera que
os aspectos relativos a humanizac@o sdo os mais relevantes na hora do atendimento odontolégico.
Quanto a aparéncia do profissional e a biosseguranca, foi considerado muito importante o uso de
luvas (78,6%), mascara (72,8%), gorro (54,4%), 6culos (45,6%), roupa branca (40,8%) e jaleco
(38,8%). Na organizagdo, o descumprimento de hordrio foi o aspecto relatado pela maioria (19,4%)
como sendo o que mais desagrada quando procuram um atendimento odontolégico. Conclui-se que,
na percepcao dos usudrios, os aspectos mais valorizados no atendimento sdo a relagao profissional/
paciente, o cumprimento do hordrio agendado e o uso de equipamentos de protec¢do individual. Isso
nos leva a uma reflexdo em relagdo ao comportamento do cirurgido-dentista frente ao paciente,
sendo que pode ser aprimorado desde a formagao académica.

Palavras-chave: Ferramentas de marketing; marketing em odontologia; clinica privada.

Abstract: The market of dental work becomes much more competitive suggesting at Dental
Surgeon to use marketing tools to attract his clientele, but this professional forget sometimes to know
what his target public wants. The aim of this study was to valuate the perception of users of privative
clinics about dental services. It was realized on period from October at December 2006 in a city of
Sdo Paulo State interior and had consent on Research Ethic Committee. The users that participated
of research answered 21 closed and opened questions about utilization of these services, perception
on attendance, biossecurity principles and clinic organization. The majority of interviewed (53,4%)
consider that the aspects about humanization are more relevant at the dental attendance time. About
appearance professional and biossecurity the use of gloves (78,6%), masks (72,8%), cap (54,4%),
glasses (45,6%), white clothes (40,8) and uniform (38,8%) was consider very important. On
organization, not execute the work time was the aspect more related by majority (19,4%), being a
factor that dislike most when a patient look for dental attendance. It can and conclude that on users
perception the aspects more valorized on attendance are relation between professional and patient,
and execution of marked time and the use of equipments of individual protection. This result suggests
reflection about dental surgeon comportment in front of patient, and this comportment can be better
during graduation.

Keywords: Marketing tools; marketing on dentistry; private clinic.
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Introducao

A profissao cirurgido-dentista inicialmente praticada de
forma artesanal, empirica, assume atualmente seu cardter
técnico-cientifico e humanista'. Dessa forma, os valores e
principios atribuidos ao profissional odontélogo se altera-
ram, tendo a classe obtido o merecido respeito e credibili-
dade por parte da populagio?.

No entanto, em todas as atividades ha dificuldades na con-
quista e manutengao da clientela e isso ndo € diferente na drea
da satde. Na odontologia, a cada ano que passa o problema se
agrava. Em 1999, o Brasil possuia, em média, um cirurgido-
dentista para cada 1.241 habitantes®. Em 2007 o niimero de
profissionais € muito maior: um para cada 880 habitantes*>.
Além disso, os profissionais em exercicio estdo mal distri-
buidos pelo territério nacional. Muitos estdo instalados nos
grandes centros urbanos, enquanto em localidades menores ou
mais distantes a populac@o sofre com a escassez de mao-de-
obra qualificada. A regido sudeste conta com um profissional
para cada 616 habitantes, enquanto na regidao Norte sdo 1.944
habitantes para cada cirurgido-dentista*>. A cada ano, mais de
14 mil vagas sdo oferecidas nas 176 faculdades do pais*.

Considerando que apenas 21,7% dos adolescentes, 34,5%
dos adultos e 40,3% dos idosos brasileiros utilizam servigos
odontoldgicos prestados por profissionais autdnomos®, o
mercado de trabalho para o profissional se torna ainda mais
restrito e aumenta a necessidade de utilizag@o de estratégias
para atrair e principalmente manter a clientela.

Uma dessas estratégias € o marketing odontolégico’. Sem
ferir o cédigo de ética da profissdo, o marketing pode utilizar
pesquisas de opinido e satisfagcdo dos clientes como meios
auxiliares, j4 que o cliente satisfeito tende a aderir ao trata-
mento e continuar utilizando o mesmo servigo de satde®.

Sendo dificil para o leigo reconhecer os aspectos técnicos
e cientificos do servigo odontoldgico prestado, a opgdo por
um ou outro profissional pode ser influenciada por fatores
relacionados ao consultério e ao préprio profissional®*1°,
Os fatores relacionados ao consultério incluem localiza-
cdo, decoragdo, funcionalidade, limpeza e organizacio,
estado de conservacdo de materiais e equipamentos,
presenca de pessoal auxiliar treinado. Os fatores relacio-
nados ao cirurgido-dentista sdo a experi€ncia, empatia,
aparéncia, apresentagdo (uso de equipamentos de protegdo
individual - EPI), pontualidade®#15,

Visando reunir informagdes que podem contribuir para
a aproximagdo do trabalhador autbnomo da odontologia e
a populacdo por ele atendida, este estudo pretende avaliar a
percepgdo de usudrios de servigos odontolégicos privados,
prestados por profissionais autonomos ou conveniados,
quanto a administracdo e organizagdo do consultério, cui-
dados com biosseguranca, presenca de pessoal auxiliar e
apresentacdo do cirurgido-dentista. A percepgdo serd avalia-
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da por meio do grau de importancia atribuido pelo usudrio
a aspectos relacionados a cada elemento.

Material e método

O estudo foi realizado entre outubro e dezembro de 2006
no municipio de Aragatuba, localizado na regido noroeste do
estado de Sdao Paulo, com populacio estimada de 181.598
habitantes em julho de 2006°.

O estudo teve a aprovacio do Comité de Etica em
Pesquisa com Seres Humanos da Universidade Estadual
Paulista (FOA - UNESP n° 2006-02115). Os usudrios de
servigos odontoldgicos privados (profissionais autdbnomos ou
conveniados) foram entrevistados por quatro pesquisadores
capacitados e calibrados, com auxilio de um formulario
semi-estruturado, com 21 questdes abertas e fechadas,
incluindo dados de identificagdao socioecondmica, educa-
cional, utilizag¢@o de servicos odontolégicos, percepgao do
atendimento, principios de biosseguranga, localizagdo e
organizagdo do consultério.

Uma amostra de 120 usudrios foi calculada utilizando o
mesmo método empregado para levantamentos epidemio-
16gicos em sadde's, sendo suficiente para fazer inferéncia
estatistica dos dados para toda populagdo do municipio.
Foi considerada uma margem de erro igual a 10% e 20%
de perda dos questiondrios respondidos.

Uma praga localizada no centro da cidade foi o local
escolhido para as entrevistas, considerando que 14 circula um
grande nimero de pessoas. A escolha dos participantes foi de
forma aleatéria. Os pedestres eram abordados e convidados
a participar da pesquisa. Em caso afirmativo, assinavam um
termo de consentimento livre esclarecido!'’. O pesquisador,
entdo, questionava o tipo de servico odontoldgico utilizado.
Caso a resposta fosse servico publico ou nenhum, a entre-
vista se encerrava.

As respostas as questdes fechadas fornecidas pelos usué-
rios de servigos privados (clinicas particulares ou convénios)
foram digitadas e processadas com o auxilio do Programa
Epi-info versdo 3.2, sendo os resultados apresentados em
tabelas e graficos, contendo os valores absolutos e relativos,
valendo-se da andlise estatistica descritiva.

Os dados coletados nas questdes abertas foram avalia-
dos de forma qualitativa. Esse tipo de pesquisa fornece um
processo a partir do qual questdes-chave sdo identificadas
e as perguntas sdo formuladas, descobrindo o que importa
para os clientes e o porqué. Esta abordagem nos trabalhos
da drea da saide pode oferecer uma contribui¢do importante
que ajuda a superar as tendéncias positivistas da pesquisa
quantitativa e ajuda a aprofundar a visao mais totalizante do
fendmeno satide-doenca'®.

Sendo assim, as respostas dos sujeitos do estudo, ou seja,
dos usudrios, foram categorizadas, agrupadas, apresentadas
e discutidas'®, complementando os dados quantitativos.
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Resultado

De um total de 220 pessoas abordadas, foram realizadas
112 entrevistas com usudrios de servigcos odontolégicos
privados, obtendo-se 103 formuldrios preenchidos corre-
tamente.

Quando perguntados a respeito do motivo da escolha
do servico odontoldgico privado, 19,1% dos entrevistados
responderam que a escolha se deveu a maior facilidade
de acesso; 19,1% devido a maior rapidez do atendimento;
10,1% devido ao melhor atendimento; 7,7% por necessita-
rem de tratamento especializado ndo realizado pelo SUS;
5,6% devido a qualidade do servigo e materiais utilizados;
4,4% por confiarem mais no profissional autonomo; e 34%
por outros motivos como “urgéncia”, “habito”.

A Figura 1 ilustra a opinido dos entrevistados quanto
a importancia dada a fatores relacionados ao cirurgido-
dentista, como uso de equipamentos de protecao individual,
vestimenta branca, idade e género.

Entre os 29 entrevistados que consideram a idade do
profissional importante ou muito importante, 17,3% afir-
maram que preferem ser atendidos por profissionais com
até 30 anos de idade; 37,9% por profissionais com 31 a
40 anos de idade; e 44,8% por profissionais com 41 anos de
idade ou mais. Profissionais acima dos 31 anos foram prefe-
ridos por sugerirem maior “experiéncia”, “conhecimento” e
“confianca” e abaixo dos 31 anos por sugerirem estar mais
“atualizados” e “licidos”.

Entre os 23 entrevistados que consideram o género do
profissional importante ou muito importante, 1 ndo respon-
deu qual género prefere. Quanto aos demais, houve um equi-
librio: a metade (11) afirmou que prefere ser atendido por
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Figura 1. Distribuicdo percentual da percepcdo dos entrevistados
quanto a fatores relacionados a aparéncia do cirurgido-dentista.
Aragatuba, 2006.
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cirurgides-dentistas do género masculino e a outra metade
por profissionais do género feminino. O género masculino
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foi relacionado com os adjetivos “seguranga”, “cauteloso”,
“hébito”, “forte” e o feminino com “atenciosa’, “cuidadosa”,
“delicada”, “paciente”.

A Figura 2 ilustra a opinido dos entrevistados quanto a
importancia dada a fatores relacionados a localizag@o, admi-
nistragdo e organizacdo do consultério. A Figura 3 ilustra as
respostas dos entrevistados quando questionados a respeito
do aspecto mais relevante na escolha do profissional que ird
atendé-los, do que mais procura ou gosta num atendimento
odontoldgico. A maioria dos entrevistados (53,4%) relatou
aspectos relativos a humanizagdo: “bom atendimento”,
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“simpatia”, “paciéncia”, “explicar o tratamento”, “ser bem
tratado”, “educacdo”.

A Figura 4 ilustra as respostas dos entrevistados quando
questionados a respeito do aspecto que mais os desagrada
quando procuram um atendimento odontolégico. A maioria
dos entrevistados (19,4%) relatou ser o descumprimento
do hordério.

Do total de entrevistados, 24 (23,3%) afirmaram que
ja desistiram de pelo menos um tratamento odontolégico.
Quando perguntados a respeito do porqué da desisténcia,
20,8% responderam que desistiram por dificuldades fi-
nanceiras; 20,8% por falta de tempo de concluir; 16,7%
por motivo de viagem ou mudanga; 16,7% desistiram por
haverem perdido a confianca no profissional; 8,3% porque
o profissional cometeu um erro durante o tratamento; 4,17%
por medo; e 4,17% por ter sentido dor. O restante, 8,36%

nio soube responder o porqué da desisténcia.
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Figura 2. Distribui¢do percentual da percepgao dos entrevistados
quanto a fatores relacionados ao consultério odontolégico. Ara-
¢atuba, 2006.
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ndo respondeu

bom preco
administragdo eficiente
cumprimento horario
material equipamento*
ambiente agraddvel
boa higiene

bom trabalho técnico

humanizagio 53,4

Figura 3. Distribui¢do percentual da opinido dos entrevistados
quanto aos aspectos relevantes na escolha do profissional que
ird atendé-los. Aragatuba, 2006. *materiais e equipamentos bem
conservados e modernos.

Discussao

A pesquisa qualitativa € usada para identificar a ex-
tensdo total de respostas ou opinides que existem em um
mercado ou populagdo. A amostra heterogénea de pessoas
participantes ajuda a identificar questdes e porque elas sdo
importantes.

Revelam dados tanto positivos quanto negativos e €
especialmente ttil em situagdes que envolvem o desenvol-
vimento e aperfeicoamento de novas idéias. Sendo assim, os
estudos qualitativos complementam os estudos quantitativos,
os quais serdo discutidos.

Dentre os principios do Sistema Unico de Satide (SUS)a
universalidade, eqiiidade e integralidade pressupdem atengao
integral e de qualidade a saide a todos os brasileiros segundo
suas necessidades®.

Entretanto, o acesso aos servigos odontolégicos ainda
€ dificil. Segundo o dltimo levantamento das condicdes de
saude bucal da populagao brasileira, 13,4% dos adolescen-
tes, 2,8% dos adultos e 5,8% dos idosos, nunca foram ao
dentista®.

Quanto aos possiveis fatores que afastam a populacdo do
tratamento odontoldgico, além da dificuldade de acesso, a
literatura especifica cita: medo do tratamento, dificuldades
financeiras e desinteresse pela prépria saide bucal?3.

O mercado de trabalho odontoldgico € representado
pelo nimero de pessoas que necessitam do atendimento
especializado que os cirurgidoes-dentistas estdo capacitados
a prestar’. Os nimeros revelam que o Brasil conta com
grande nimero de profissionais*, porém mal distribuidos no
territério nacional e, no caso dos profissionais autdnomos,
atendendo a uma pequena parcela da populacio que pode
ou quer pagar pelos seus servigos®.
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ndo respondeu 41,7

falta de higiene
ambiente desagradavel [ 1,9
sentir dor 2,9
preco elevado 5,8
trabalho técnico ruim 6,8
problemas com humanizag@o 8,7
barulho do motor 9,7

descumprimento do horario 19,4

Figura 4. Distribui¢do percentual da opinido dos entrevistados
quanto aos aspectos que mais os desagradam quando da procura
por atendimento odontolégico. Aragatuba, 2006.

Para atrair e agradar essa escassa clientela, ¢ funda-
mental conhecer seus anseios e suas expectativas quanto
ao atendimento®.

Este estudo realizado entre usudrios de servigos odonto-
16gicos privados revelou que apenas 20,1% dos entrevistados
preferem este tipo de servigo em razio de considerarem o
atendimento melhor, pela qualidade do servico e materiais
ou por confiarem mais no profissional autbnomo. A maioria
opta em razdo da facilidade de acesso, rapidez, necessida-
de de tratamento especializado, urgéncia ou mesmo pelo
habito. Dai a necessidade do profissional de investir ainda
mais no conforto e eficiéncia do atendimento para manter
esta clientela.

Com o aprimoramento do conhecimento cientifico a
respeito dos riscos de infeccdo envolvendo os tratamen-
tos odontolégicos e a divulgacdo de estudos na drea, é
inadmissivel que o profissional deixe de praticar medidas
de controle de infec¢do adequadas, como o uso de EPI?'2,
O interessante é perceber o quanto o cliente esté ciente da
importancia do uso da paramentacdo adequada. Entre os
entrevistados, 83,5% consideraram importante ou muito
importante o uso de jaleco; 85,5%, o uso de gorro; 97,1%,
0 uso de mascara; 100%, o uso de luvas; e 84,4%, o uso de
6culos de protecdo (Figura 1).

Estes resultados estdo de acordo com o estudo que pes-
quisou a preferéncia dos usudrios de servico odontoldgico
quanto ao uso desses equipamentos pelo cirurgido-dentista®.
A indumentdria propicia aos usudrios a sensacao de defesa
contra infec¢des e seguranca.

Existe uma grande correlacdo entre a percep¢do do
usudrio em relag@o a qualidade do tratamento odontol6gi-
co, principalmente quanto a higiene, e o uso de EPI pelo
cirurgido-dentista'?. Pessoas atendidas por profissionais
corretamente paramentados t€m maior predisposi¢do a con-
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tinuar o tratamento, mesmo se souberem que o profissional
atende individuos contaminados pelo virus HIV.

Quanto a vestimenta do profissional, a maioria dos entre-
vistados (79,6%) considera importante ou muito importante
o uso de roupas brancas, também estando de acordo com
a pesquisa encontrada na literatura?®. Alguns entrevistados
relacionaram o branco com “limpeza”, “higiene” e credi-
bilidade do profissional: “de branco, parece mais doutor
mesmo, sabe?”.

Ainda em relacdo a aparéncia do cirurgido-dentista, a
maioria dos entrevistados considerou pouco importante ou
sem importancia o género e a idade do profissional: 76,7%
e 71,9%, respectivamente. Entre os que afirmaram serem
esses aspectos importantes ou muito importantes, a maioria
(82,7%) preferiu profissional acima dos 31 anos. Quanto
ao género, as opinides se dividiram, metade optando por
profissionais do género masculino e metade do género
feminino.

Mais importantes que as caracteristicas fisicas do profis-
sional s@o a paciéncia, capacidade de comunicagdo e didlogo,
que favorecem o bom relacionamento profissional/cliente.
Esta preferéncia transparece claramente quando para 53,4%
dos entrevistados o melhor num atendimento odontolégico
é: “bom atendimento”, “simpatia”, “paciéncia”, “explicar o
tratamento”, ”’ser bem tratado” e “educacio”, todos relacio-
nados com a humanizagdo do atendimento (Figura 3).

Aspectos como o trabalho técnico, higiene, ambiente
e até preco, vém em segundo plano. A valorizagdo dos
aspectos de humanizagdo também foram observados em
outros estudos>'>.

Para Ferreira et al., do ponto de vista do cliente, fatores
como a localizacdo do consultério, decoracdo, visual externo
e facilidades como vagas para estacionamento sdo fatores de
fundamental importincia para a escolha do profissional.

De fato, a maioria dos entrevistados considerou essas
caracteristicas importantes ou muito importantes na hora da
escolha (Figura 2). Entretanto, caracteristicas gerenciais e
administrativas como agendamento, cumprimento de horario
e presencga de pessoal auxiliar foram consideradas ainda mais
importantes (Figura 2).

Quanto aos fatores mais desagraddveis durante o tra-
tamento odontolégico (Figura 4), o descumprimento do
horério (19,4%) foi mais citado que o tdo temido “barulho
do motorzinho” (9,7%), o preco elevado (5,8%) e até mesmo
que a dor (2,9%).

Daf confirma-se a relevancia do planejamento, organi-
zacdo e trabalho em equipe tdo defendidos pelos estudiosos
da administra¢do em satide™!!*,

Quanto as desisténcias de tratamento, a maior parte
dos entrevistados (58,3%) relatou problemas relacionados
a si préprios, como falta de tempo, viagem, mudanca ou
dificuldades financeiras e ndo ao profissional, como erro
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ou perda de confianga, ou ainda relacionados ao tratamento,
como medo ou dor.

Portanto, desejando atrair ou manter sua clientela,
o cirurgido-dentista autobnomo deve estar atento as suas
expectativas. Fatores como a correta paramentacio e uso
de EPI pelo profissional; a boa relacéo profissional/cliente
caracterizada pela comunicagao e pelo didlogo de forma pa-
ciente; e a eficiente administragdo do tempo no consultério,
preferencialmente investindo em pessoal auxiliar treinado,
$30 muito importantes sob a 6tica dos usudrios dos servigos
odontoldgicos privados.

Hoje, fatores como confianga, atualizagcdo, competéncia,
humanidade, presteza, pontualidade, cordialidade, preparo
técnico cientifico e organizagdo do ambiente de trabalho,
sdo todos referéncias para a satisfacdo de um cliente e/ou
paciente que usa um servigo'6,

Conclusao

Baseado nos resultados desta pesquisa, pode-se con-
cluir que, para usudrios de servicos odontolégicos privados
prestados por profissionais autdnomos ou conveniados, os
aspectos mais valorizados num atendimento odontolégico
sdo: o uso de EPI pelo cirurgido-dentista, a humanizacgio
do atendimento e uma eficiente administragdo do tempo no
consultdrio, preferencialmente utilizando pessoal auxiliar.
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