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RESUMO

Diversos sao os meios de avaliagao utilizados para as praticas clinicas no contexto das ciéncias da
saude, no intuito de se realizar uma avaliagdo translacional, ou seja, realizada pelo professor, pelo
estudante, pelo estudante auxiliar e principalmente pelo paciente, que recebe os cuidados. Uma boa
opcao para este fim, dada a facilidade de aplicacao e interpretacdo de dados, é o Net Promoter Score
(NPS). O objetivo deste trabalho foi verificar a aplicabilidade do NPS, como meio de avaliagdo dos
estudantes por parte dos pacientes em uma Unidade de Saude da Familia no contexto do estagio
supervisionado. Questionarios impressos, com a pergunta: “Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé
recomendaria a dupla responsavel por seus cuidados, baseado em seu atendimento odontolégico,
sendo 0 (ndo indicaria) e 10 (indicaria sem nenhuma duavida), foram entregues e apds preenchidos
colocados em uma urna lacrada para preservagao da identidade. As avaliagdes foram realizadas por
duas semanas. Os pacientes se encontram cada vez mais envolvidos na avaliagdo da qualidade do
atendimento como consumidores de cuidados de saude, e resultados de avaliagbes como a relatada
nesse estudo podem fomentar melhorias no acesso e na qualidade do servigo. Percebe-se, apos o
exposto, que a NPS pode ser um método avaliativo valido no contexto dos estagios em saude coletiva,
posto a facilidade de aplicacao e boa adesao dos pacientes, associado a sua capacidade de mensurar
a satisfacdo embasando feedbacks assertivos e consequente melhoria nas praticas de atencdo em
saude.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliacdo de processos de cuidados em saude. Educagdo em odontologia.
Odontologia.

ABSTRACT

There are several means of evaluation used for clinical practices in the context of health sciences, in
order to carry out a translational evaluation, that is, carried out by the professor, the student, the auxiliary
student and mainly by the patient, who receives care. A good option for this purpose, given the ease of
application and interpretation of data, is the Net Promoter Score (NPS). The objective of this study was
to verify the applicability of the NPS, as a means of evaluating students by patients in a Family Health
Unit in the context of supervised training. Printed questionnaires, with the question: “On a scale of 0 to
10, how much would you recommend the duo responsible for your care, based on your dental care,
being 0 (would not recommend) and 10 (would recommend without a doubt), were delivered and after
being filled out, placed in a sealed ballot box to preserve identity. Assessments were carried out for two
weeks. Patients are increasingly involved in assessing the quality of care as consumers of health care,
and the results of assessments such as the one reported in this study can encourage improvements in
access and quality of service. It can be seen from the above that the NPS can be a valid evaluation
method in the context of public health internships, given the ease of application and good adherence of
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patients, associated with its ability to measure satisfaction based on assertive feedback and consequent
improvement in practices of health care.

KEYWORDS: Evaluation of health care processes. Education in dentistry. Dentistry.

RESUMEN

Existen varios medios de evaluacion utilizados para las practicas clinicas en el contexto de las ciencias
de la salud, con el fin de realizar una evaluacion traslacional, principalmente por el paciente, quien
recibe la atencion. Una buena opcion para este fin, dada la facilidad de aplicacion , es el Net Promoter
Score (NPS). El objetivo de este estudio fue verificar la aplicabilidad del NPS, como medio de
evaluacion de estudiantes por parte de pacientes en una Unidad de Salud de la Familia en el contexto
de formacion supervisada. Cuestionarios impresos, con la pregunta: “En una escala de 0 a 10, ¢cuanto
recomendaria a la dupla responsable de su cuidado, en funcion de su cuidado dental, siendo 0 (no
recomendaria) y 10 (recomendaria sin lugar a dudas) , fueron entregados y luego de ser llenados,
colocados en una urna sellada para preservar la identidad. Las evaluaciones se llevaron a cabo durante
dos semanas. Los pacientes participan cada vez mas en la evaluacion de la calidad de la atencion
como consumidores de atencion sanitaria, y los resultados de evaluaciones como la
presentada pueden fomentar mejoras en el acceso y la calidad del servicio. Se desprende que el NPS
puede ser un método de evaluacion valido en el contexto de las pasantias en salud publica, dada la
facilidad de aplicacion y adherencia de los pacientes, asociada a su capacidad para medir la
satisfaccion a partir de una retroalimentacion asertiva y la consecuente mejora en la calidad de vida.
practicas de atencion de salud.

PALABRAS CLAVE: Evaluacion de los procesos de atencion en salud. Educacion en odontologia.
Odontologia.

INTRODUCAO

A contextualizacdo da aprendizagem na formagao em saude, voltada para o servigo publico
além de fazer parte das Diretrizes Curriculares Nacionais, ainda se faz necessaria para a preparacao
para o trabalho no maior empregador em satde do Brasil, o Sistema Unico de Satde (SUS) (Neta;
Alves, 2016).

Nesse contexto, a atividade de estagio curricular supervisionado é um momento primordial no
qual o curso se mobiliza para garantir essa convivéncia, que visa promover a preparagao para o
trabalho produtivo de estudantes que estejam matriculados em instituicdo de ensino superior. O
trabalho em equipe multidisciplinar garante o atendimento integral ao individuo no SUS e, durante a
formacao académica essa condicdo ndo deve ser negligenciada (Albuquerque et al., 2008).

No processo educativo, um dos pontos mais discutidos € a avaliagdo, esse termo vai muito
além de uma prova com questoes abertas e fechadas, avaliar € um método para adquirir e processar
evidéncias necessarias para melhorar a aprendizagem do aluno ou do professor, dentre os meios de
avaliagao descritos na literatura temos avaliacdo somativa, avaliagao formativa e avaliagao diagnostica
(Vale et al., 2021).

Além disso, para a avaliagao clinica de alunos, alguns métodos sao citados na literatura como
a Avaliacao Clinica Objetiva Estruturada, o protocolo de avaliagéo clinica (PAC) e Structured Clinics
Operative Test (SCOT), entretanto, a autoavaliacao realizada pelos alunos também faz parte desse
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tipo de protocolo (Gongalves et al., 2016). Em um contexto extra-académico o Net Promoter Score
(NPS) ficou conhecido em 2003, sendo aplicado por empresas de todos 0os segmentos e povos em
todo 0 mundo, esse indicador consiste em uma questao de resposta fechada com opg¢ao de escolha
em uma escala de 0 a 10 sendo 0 considerado um cliente totalmente insatisfeito e 10 totalmente
satisfeito. Uma das vantagens de seu uso se da pela simplicidade, facilidade de aplicacdo, rapido
monitoramento e também adaptabilidade a diversos contextos, inclusive o académico (Vale et al.,
2021).

Logo a importancia para se avaliar alunos se da porque, esse método investiga a qualidade de
desempenho dos Estudantes com base naquilo que lhes foi proporcionado e isso faz com que os
estudantes se sintam desafiados todo o tempo a ir adiante, avancar e confiando em suas
possibilidades. O processo avaliativo, portanto, deve ser visto como uma atividade meio e ndo uma
atividade fim, os professores e estudantes devem reconhecer esse momento educativo a servigo de
aprendizagem e nao punitivo, cujas fragilidades, limites e potencialidades sejam propagadas e
passiveis de uma intervencdo mais efetiva (Menezes, 2021).

Dessa forma o objetivo do presente projeto é verificar a aplicabilidade do NPS, como método
de avaliagao realizado por pacientes, dos alunos que realizam atendimentos na unidade basica de
salde, no contexto do estagio supervisionado em Odontologia do Centro Universitario de Patos de

Minas.

2 METODOLOGIA

Trata-se de um relato de experiéncia que aborda a aplicacdo do método NPS, no contexto da
Unidade de Saude “Dr. José Arpini”, do bairro Nova Floresta, na cidade de Patos de Minas, Minas
Gerais, Brasil, para avaliagdo por parte dos pacientes, de estudantes do nono periodo do curso de

Odontologia, que realizam atendimento vinculado a equipe de salude do local.

3 RELATO DE EXPERIENCIA

O presente trabalho dispensa a avaliagdo pelo Comité de Etica, por se tratar de pesquisa de
opinido para avaliagdo ou melhoria dos servigos, sem possibilidade de identificagdo dos participantes
conforme resolu¢cdo CNS 510/2016, além disso versa sobre a aplicacdo da metodologia em si e ndo
sobre seus resultados.

Foi elaborada uma urna (figural) e um questionario (figura 2) com notas de 0 a 10 seguindo
critérios do NPS. A urna foi desenvolvida pelo FABLAB da instituicdo, que é um laboratério de
fabricacado de protétipos, o0 que ndo gerou custos aos pesquisadores. Os critérios que deveriam seguir
para a fabricacdo foi que a urna deveria ter uma trava com cadeado, chaves, identificacdo e uma
pequena abertura para depositar a ficha.

Para o desenvolvimento das fichas, foram seguidos os critérios de como uma ficha de avaliagao

NPS deve ser, esse método traz uma pergunta objetiva: com propor¢ao de 0 a 10, o quao provavel
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vocé recomendaria a nossa empresa ou produto a um amigo ou familiar? Logo o calculo é feito entre
porcentagem dos promotores e porcentagem dos detratores (Lugondi; Arima, 2018).

A ficha foi elaborada com escala em cores para facil entendimento e identificada com o nome
de cada dupla, seguida da pergunta objetiva e norteadora “Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé
recomendaria a dupla responsavel pelos seus cuidados baseados em seu atendimento odontolégico,
sendo 0 nao indicaria e 10 indicaria sem nenhuma duvida.”

Dessa forma as fichas foram entregues aos pacientes pelo professor responsavel, para que a
resposta que eles julgassem mais adequada fosse assinalada com “X”. Ap6s o preenchimento essa
ficha foi depositada na urna, que se encontrava trancada, pelo proprio e as chaves estavam em poder
do orientador do trabalho, preservando assim a identidade e confidencialidade de estudantes e
pacientes. De acordo com as diretrizes para métodos de satisfagdo, deve haver a manutengéo da
confidencialidade das informagdes recebidas, quando se referem a outros profissionais de salde e
pacientes (Aradjo et al., 2020) essas avaliagdes se deram em um periodo de duas semanas.

A adesao dos pacientes a avaliagao foi claramente notada por estudantes e professores, e
parece que os estudantes se tornaram mais aplicados no contexto do preparo do atendimento, ja que
0 paciente, um potencial cliente no futuro, esta avaliando a prestacio de servicos realizados pelos
académicos, e consequentemente complementando a avaliagdo académica do professor, e assim

contemplando uma avaliagdo translacional.

Figura 1: Urna elaborada pelos autores e confeccionada pelo FabLab do UNIPAM

Fonte: Autores

RECIMAZ21 - Ciéncias Exatas e da Terra, Sociais, da Saude, Humanas e Engenharia/Tecnologia

[ L



v.4,n.9, 2023

A A RECIMA21 - REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR
RECIMAD] ISSN 2675-6218
APLICAGAO DO NET PROMOTER SCORE (NPS) COMO METODO AVALIATIVO NOS ESTAGIQS DE
ODONTOLOGIA: RELATO DE EXPERIENCIA

Barbara Suélly Rodrigues Soares, Samuel Breno Soares Rodrigues, Sarah Brenda Soares Rodrigues, Thiago de Amorim Carvalho

Avaliacao das duplas matriculadas no curso de Odontologia do UNIPAM que realizam
atendimentos semanais na Unidade basica de satide Nova Floresta.

e Emuma escalade 0a 10 quanto vocé recomendaria/indicaria a dupla ( -—--—- ). baseada
em seu atendimento odontologico, sendo 0 ( nio indicaria) e 10 ( indicaria sem
@ nenhuma duvida) :
2

Deixe aqui sua Sugestio:

Figura 2: Ficha em escalas de cores com notas de 0 a 10 elaborada pelos autores

Fonte: Autores

4 DISCUSSAO

Conforme as Diretrizes Curriculares Nacionais (DCN) do curso de Odontologia, para a
formagdo académica do cirurgido-dentista inclui o estagio supervisionado, que deve ser feito
obrigatoriamente em um ambiente real de trabalho, na qual devem ser desenvolvidas atividades que
estejam relacionadas as competéncias profissionais, incluindo o SUS como cenario de atuagéo
profissional (Brasil, 2021).

As Diretrizes Curriculares Nacionais sdo um conjunto de orientagbes que preconizam a
longevidade na elaboracao de curriculos dos cursos de graduagcao em todo ambito nacional (Felipe;
Hoeppne; Caldarelli, 2021). A importancia do Estagio Supervisionado (ES) previsto nas DCNs contribui
para aperfeicoar a compreensao quanto as realidades sociais, culturais, econémicas e epidemiolégica,
promovendo assim uma formag¢édo académica baseada em contextos reais.

O curso de Odontologia em tese é constituido por duas vertentes disciplinares: uma esta
direcionada a formacdo especifica profissional, com total de 3.655 horas, e o estagio curricular
supervisionado, com 1.037 horas. Sendo as disciplinas da base distribuidas por matérias anuais e
semestrais, com envolvimento integrado entre teorias e praticas (Fadel et al., 2018). E para ambas as
vertentes processo avaliativos, claros, eficazes e aplicaveis na pratica e na rotina clinica de estudantes
e professores sdo fundamentais.

O ato de avaliar é um processo amplo e implicito a existéncia humana, e implica uma reflexao
critica sobre a pratica, de modo a analisar os avancos e dificuldades do processo, tendo como meta a
determinacao de decisao sobre 0s obstaculos que deveremos superar na atividade proposta de ensino
(Menezes, 2021).

A avaliagdo deve envolver instrumentos que permitam identificar e analisar a evolugao, o
rendimento e as modificagdes do estudante, portanto existem algumas modalidades de avaliagdo que
podem ser aplicadas, que sdo: avaliagdo diagnéstica, formativa e somativa. Autoavaliacdo significa

“avaliar a si mesmo” e refletir sobre o seu proprio desempenho, e permite também ao aluno, maior
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autonomia e responsabilidade sobre o seu processo de aprendizagem além de obter informagdes
necessarias para o desenvolvimento de seu entendimento, essa forma é um processo que requer 0
desenvolvimento de habilidade de observacdo de si mesmo e através dessa andlise o aluno podera
mensurar 0 que ja aprendeu e o que deve ser aprendido dentro da estrutura curricular de varias
disciplinas (Marxreiter; Bresolin; Freire, 2021) .

Nesse sentido avaliar o desempenho Clinico de estudantes de odontologia por exemplo, se
mostra importante para motivar quanto ao aprendizado, e diferentes métodos de avaliacao clinica tem
sido mencionado na literatura na tentativa de melhorar esses processos que sao relevantes para a
pratica clinica para torna-los mais objetivos e consistentes uma vez que permite a autoavaliagdo do
aluno e feedback, assim como a discussao com professores (Gongalves et al., 2016).

O Mini-CEX — Mini exercicio clinico avaliativo, € um exemplo a ser mensurado pois € uma
ferramenta de avaliacdo centrada no paciente no ambiente Clinico caracterizada como observagéo
Clinica estruturada, e que requer menos tempo para sua realizacdo e sempre inclui feedback,
aproximadamente sdo 15 minutos de avaliacdo e 10 minutos de feedback, esse método possui trés
fases importantes, que se da, pela observacao, documentacao e feedback (Gerhard-Szep et al., 2016).
Este método ja é utilizado no curso de Odontologia e de Medicina do Centro Universitario de Patos de
Minas-MG como parte da avaliagdo do estagio supervisionado.

Os pacientes se encontram cada vez mais envolvidos na avaliacdo da qualidade do
atendimento como consumidores de cuidados de salde, essas informagbes das pesquisas com
relagédo a experiéncia do paciente podem ser usadas pelos prestadores de cuidados de saude para ver
quais aspectos do atendimento precisam ser melhorados e quais aspectos sdo para satisfacdo dos
pacientes (Krol; Boer; Rademakers, 2015).

Portanto, os dados de satisfagéo vao servir para dois propdsitos, sendo o primeiro para avaliar
cuidados prestados e segundo prever os comportamentos dos pacientes como consumidores, ou seja,
saber quais unidades de saude eles recomendariam frequentam ou voltariam se necessario (Ferreira;
Raposo; Tavares, 2020).

No entanto, os resultados das pesquisas de experiéncia do paciente geralmente sao
apresentados na forma de indicadores de qualidade especificos, calculados como a pontuagao média
sobre itens especificos da pesquisa, um dos exemplos de indicadores de qualidade sdo a atitude dos
profissionais de salde ou fornecimento de informagdes sobre tratamentos, portanto classificagoes
globais e perguntas sobre a recomendacao de profissionais de saide sdo comumente incluidas em
pesquisas com pacientes e na pratica sdo frequentemente usadas para resumir a experiéncia do
paciente (Krol; Boer; Rademakers, 2015).

Na averiguagdo por uma maneira mais simples e direta de avaliar as experiéncias e a
satisfacao dos pacientes em pesquisas, existe um interesse crescente em incluir o Net Promoter Score
(NPS), que foi apresentado em 2003 por Frederick Reichheld o qual apresentou essa metodologia
inovadora no mercado de pesquisas através de uma publicagdo de um artigo na Harvard Business
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Review, essa metodologia de pesquisa se tornou indicador aplicado por empresas de todos os
segmentos e Portes em todo o mundo.

Além disso, o método NPS baseado na pergunta fornecerd uma taxa de resposta mais alta
em comparagado com o método tradicional. O NPS é usado globalmente e foi apelidado de a “pergunta
final”, é bastante simples baseada em uma escala de duas partes, os entrevistados recebem uma
pergunta de classificagéo: ‘Qual € a probabilidade de vocé recomendar nosso negdcio/servigo a um
amigo ou colega?’ e em uma escala de 0 (ndo provavel) a 10 (muito provavel), isso é seguido por um
item de texto aberto e livre, que permite que os entrevistados fornegam o principal motivo de sua
pontuagéao (Alismail et al., 2020).

Com base na classificagdo fornecida, as respostas sdo categorizadas em trés grupos:
‘Detratores’ (classificagdes de 0 a 6) ‘Neutros’ (classificagdes de 7 e 8) e ‘Promotores’ (classificagao
de 9 e 10), a pontuagédo geral é conhecida como pontuagdo do “promotor liquido” ela é calculada
subtraindo a porcentagem de Detratores da porcentagem de promotores. Portanto, o NPS pode variar
de -100 (ou seja, todos detratores) a + 100 (ou seja, todos os promotores) (Adams et al.,2022).

O NPS esta comecando a entrar nos ambientes de salde para ajudar na melhoria da qualidade
de tratamento e atendimento. Uma das crencas sobre o motivo pelo qual o NPS néo fez a transicéao
para o setor social antes, se deu devido a nado aplicabilidade e aceitabilidade em ambientes nao
comerciais. O NPS é uma ferramenta muito Util para determinar a satisfacao do paciente cuja finalidade
€ proporcionar uma visdo de avaliar de forma rapida e segura sobre sua forma de ver o tratamento
proposto pelos profissionais de saude (Alismail et al., 2020).

A vantagem de se aplicar o NPS em uma Instituicao de ensino superior (IES) se da pela sua
simplicidade pois é aplicada uma Unica pergunta, e a IES pode utilizar os dados dos estudantes para
fazer a pesquisa, assim o feedback dos discentes é rapido, de modo que pode ser aplicado ap6s um
atendimento, e ndo necessita de um especialista em métodos quantitativos, portanto nao existe
restricdo para implantar essa ferramenta nas IES (Vale et al., 2021).

Com o intuito de melhorar o processo de avaliacdo, é importante avaliar graduando de modo
geral, uma vez que o aluno percebe suas proprias deficiéncias a partir do conhecimento das metas de
aprendizagem que devem ser criteriosamente referenciadas, dessa forma avaliagdo da satisfagao do
paciente pode permitir a identificagdo do que pode ser melhorado no servico de saude das quais séo
as necessidades ou expectativas nao atingidas ao paciente, ou quais sao as medidas ou estratégias
adequadas para melhorar a qualidade da prestagdo de cuidados de saulde, objetivando formar
profissionais da saude com perfil mais e critico-reflexivo (Ferreira; Raposo; Tavares, 2020).

A avaliagdo de graduandos em odontologia no meio clinico, proporciona verificar se os
conteudos curriculares ministrados e as metodologias de ensino utilizadas, oferecem ao estudante o
aprendizado desses procedimentos técnicos que sdo indispensaveis ao exercicio profissional, como
também, pode desenvolver uma visao critica em relagao ao processo de trabalho e suas vivéncias com

relagéo ao mundo, fazendo com que todos os conceitos aprendidos durante esse tempo na graduagao
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seja aplicado a maioria na populagéo e assim atribuir maior impacto social as a¢des de saude bucal
(Galvao et al., 2022).

Sendo assim essas mudangas devem ocorrer dentro e fora das salas de aula e é por isso que
de acordo com a Diretriz Curricular Nacional (Brasil, 2021). Para os cursos de odontologia a utilizagao
de novas estratégias e metodologias ativas séo definidas como uma prioridade e devem estar descritos
nos projetos pedagdgicos dos cursos como estratégia de ensino-aprendizagem (Neta; Alves, 2016).

Vale ressaltar que o desenvolvimento da autonomia profissional durante o curso de graduacéo
caminha junto com a adogcdo de metodologias ativas ao decorrer desse processo de ensino-
aprendizagem, e o desenvolvimento das habilidades desses estudantes sé é possivel quando se tem
inovagédo, problematizagcdo de situagdes, dinamizagdo que transformar esses momentos em um
aprendizado mais rico, além da implementacdo de métodos avaliativos eficazes, eficientes e com

possibilidade de transformacgéo por meio de seus indicadores (Neta; Alves, 2016).

5 CONSIDERACOES

Percebe-se ap6s o exposto, que a NPS pode ser um método avaliativo vélido no contexto dos
estagios em saude coletiva, posto a facilidade de aplicacdo e boa adesao dos pacientes, associado a
sua capacidade de mensurar a satisfagdo embasando feedbacks assertivos e consequente melhoria
nas praticas de atengdo em salde. Logo a importancia para se avaliar alunos se da porque esse
método investiga a qualidade de desempenho dos graduandos com base naquilo que lhes foi
proporcionado durante seu processo de aprendizagem, € isso faz com que os estudantes se sintam
desafiados todo o tempo a ir adiante e a ter mais confianca em seus atendimentos.
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