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Pesquisa de Satisfacao
Odontologia

A Ouvidoria do Sesc-DF com o objetivo de avaliar a
satisfacdo dos clientes com os Servicos de Odontologia em
2022, realizou uma pesquisa quantitativa por telefone e
pelo WhatsApp com os clientes que concluiram o
tratamento odontologico.

A coleta de dados ocorreu durante todo o ano de 2022 e
contamos com a participa¢ao de 639 respondentes.

A pesquisa levou em consideracao os seguintes temas:
Perfil dos Respondentes, Acesso, Atendimento, Percepcao
da Qualidade, Estrutura, Ampliacdo de Oferta
(Especialidades e Horarios) e Nivel de Satisfacdo com os
Servigos Odontoldgicos.

O relatorio apresenta os resultados gerais em graficos e a
partir da pagina 13 constam os resultados por unidades
em tabelas.

Ao final do relatério incluimos o questionario submetido
aos participantes.

Além da andlise de satisfacdao dos itens questionados,
calcula-se o indice NPS (Net Promoter Score). Esse indice
se origina com uma escala de zero a dez, em que o
respondente deve responder se recomendaria ou nao o
servico para outra pessoa. A partir desse indice, classifica-
se as pessoas como sendo detratoras (ndo estao dispostas
a recomendar) caso deem uma nota de zero a 6; passivas
(satisfeitas com o servico, mas sem entusiasmo) se derem
nota 7 ou 8; e promotoras, caso em que deram nota 9 ou
10.

A porcentagem de promotores menos o de detratores é o
resultado do indice, que classifica a instituicao ou o servico

prestado em quatro categorias:

ezona critica: de -100% a -1%;




ezona de melhoria: entre 0% e 49%;
ezona de qualidade: entre 50% e 74%; e
ezona de exceléncia: acima de 75%.




Perfil dos respondentes

Os servicos odontoldgicos estdao sendo utilizados por 80% dos
trabalhadores de comércio e seus dependentes.

Qual a sua relagdo com o Sesc?

10%

Conveniado/dependente

B Gerontologia

B Grupo dos mais vividos

Publico Geral

H Trabalhador do
comércio/dependente

A maioria dos entrevistados tem entre 30 e 59 anos e 65% sao
mulheres. E importante ressaltar que nesta pesquisa estdo

representadas as opinides de pacientes e responsaveis; 75% sdo de
pacientes e 35% de responsaveis.

Qual sua faixa etaria?

9%
16% _

18 a 29 anos
m 30 a 44 anos
W45 a 59 anos

60 anos ou mais




Sexo

35%

B Feminino

Masculino

Durante o tratamento odontologico vocé foi:

W Paciente

Responsavel pelo
paciente

Nivel de satisfacao com o atendimento

Em geral, os servicos odontolégicos apresentaram bons resultados em
todos os quesitos, desde a marcacao até o atendimento clinico.

Em geral, o acolhimento na reunido de boas-vindas virtual foi avaliado
como 6timo por 55% dos participantes e como boa por 37%.




Como vocé avalia o acolhimento na Reunido de Boas-
vindas virtual?

59 3%

37% Bom

m Otimo
M Regular

M Ruim
55%

Como vocé avalia a qualidade/precisao das
informacodes prestadas na Reunidao de Boas-vindas
virtual?

4%2%

38% Bom
m Otimo
M Regular

56% M Ruim

O pré-agendamento odontolégico recebeu 84% como 6timo ou bom
na avaliacao.




Como vocé avalia o Pré-agendamento odontoldgico
realizado pela internet?

6%

38% Bom
m Otimo
M Regular

M Ruim

A maioria dos respondentes avaliou como 6timo a atencao e cortesia
da recepcao da saude.

Como vocé avalia a atengao e cortesia da equipe da
recep¢ao da saude?

2% 1%

20%

Bom
m Otimo
B Regular

M Ruim

A avaliacao geral quanto a cortesia recebida da equipe clinica e as
orientacdes e esclarecimentos prestados pelo dentista sobre o
tratamento odontoldgico sao 6timas. 82% afirmam que as orientagdes

recebidas pelos dentistas ajudaram a melhorar seus cuidados com sua
saude bucal.




E o atendimento e cortesia recebido da equipe clinica
(dentistas e auxiliares)?

1%1% 13%

Bom
m Otimo
M Regular
B Ruim
Qual sua avaliacdao quanto as orientagoes e
esclarecimentos prestados pelo dentista sobre o
tratamento odontolégico?
2% 2% 15%
Bom
m Otimo
M Regular
B Ruim
Qual sua avaliagao sobre a qualidade dos servigos
odontoldgicos realizados?
3% 2% 16%
Bom
m Otimo
M Regular

M Ruim




Como vocé avalia a organiza¢ao e limpeza dos
consultérios?

3%

Implante dentario
2%
B Aparelho ortodontico

0,
10% H Servigos radioldgicos

B Laserterapia
58% ~ .

B N3o tenho interesse
15%
B QOutra

Os servigos que as pessoas mais tém interesse que o Sesc oferte sao
implante dentario, com 58% da preferéncia, aparelho ortoddntico e
servigos radioldgicos.

Quanto aos hordrios, 85% desejam que o Sesc oferte consultas
noturnas e9 2% desejam consultas aos sabados pela manha.

Qual desses servigos tem interesse que o Sesc-DF
oferte?

3%

Implante dentario
B Aparelho ortodontico
M Servigos radioldgicos
M Laserterapia
58%  mN3o tenho interesse

W Outra

Com relagdao ao tempo gasto para receber a aten¢dao em saude
necessaria, 55,5% consideram ruim e 27,2% regular.




Vocé tem interesse que o Sesc oferte consultas de
segunda-feira a sexta-feira no periodo noturno?

15%

HSim

E aos sdbados pela manha?

8%

Satisfacao com os servigos odontologicos

A satisfacdo com o servico odontoldgico foi excelente para 68% que
declararam estarem muito satisfeitos. As orienta¢des recebidas dos
dentistas ajudaram 97% dos respondentes a melhorar os cuidados
com a saude bucal. indice NPS de 82% classificando o servico na zona
de exceléncia.




As orientagoes recebidas pelos(as) dentistas te
ajudaram a melhorar seus cuidados com sua satide
bucal?

2% 1%

M Indiferente
Nao

HSim

97%

De uma forma geral, quao satisfeito vocé esta com o
nosso servigo odontologico?

2% 1%
M Insatisfeito

B Muito insatisfeito

W Muito satisfeito

0,
3% B Nem satisfeito, nem

insatisfeito

Satisfeito




Resultados por Unidades

Qual a sua relagao com o Sesc?

Unidades Sesc GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presidente Tag.
Dutra Norte

Trabalhador do 80% 87% 82% 64% 66% 61% 85%

comércio/depen

dente

Conveniado/dep 10% 4% 8% 21% 16% 23% 11%

endente

Gerontologia 5% 2% 6% 0% 15% 10% 2%

Grupo dos mais 1% 1% 2% 0% 0% 0% 0%

vividos

Publico Geral 4% 6% 2% 15% 3% 6% 2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132

Qual sua faixa etaria?

Unidades Sesc  GERAL 504 Sul Ceildandia Gama Guara Presidente Tag.

Dutra Norte
18 a 29 anos 9% 5% 13% 6% 16% 0% 6%
30 a 44 anos 37% 45% 32% 48% 22% 29% 43%
45 a 59 anos 38% 37% 38% 36% 34% 48% 39%
60 anos ou 16% 13% 17% 10% 28% 23% 12%
mais
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




Sexo?

Unidades GERAL 504 Sul  Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Feminino 65% 65% 64% 61% 70% 71% 71%
Masculino 35% 35% 36% 39% 30% 29% 29%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

Em qual unidade o tratamento odontoloégico foi realizado?

Unidades Sesc  Contagem Percentual
Sesc Estagao 156 24%
504 Sul

Sesc Ceilandia 219 %
Sesc Guard 67 %
Sesc 132 %
Taguatinga

Norte

Sesc Gama 33 %
Sesc 31 %
Presidente

Dutra

Total 639 100%

Durante o tratamento odontologico vocé foi:

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.

Sesc Dutra  Norte
Paciente 75% 60% 95% 82% 70% 94% 57%
Responsav 25% 40% 5% 18% 30% 6% 43%
el pelo

paciente

Total 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




Como vocé avalia o acolhimento na Reuniao de Boas-vindas virtual?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Otimo 55% 45% 63% 52% 80% 55% 41%
Bom 37% 49% 35% 21% 13% 16% 47%
Regular 5% 5% 1% 18% 3% 23 7%
Ruim 3% 1% 1% 9% 4% 6% 5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

Como vocé avalia a qualidade/precisdo das informacgoes prestadas na Reunido
de Boas-vindas virtual?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Percentual = Percentua = Percentual Percentual Percentu  Percentual Percentual
I al
Otimo 56% 48% 64% 55% 78% 52% 44%
Bom 38% 49% 33% 27% 18% 26% 47%
Regular 4% 3% 2% 15% 0% 13% 5%
Ruim 2% 0% 1% 3% 4% 9% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

Como vocé avalia o pré-agendamento odontoldgico realizado pela internet?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Otimo 46% 28% 54% 46% 74% 39% 39%
Bom 38% 53% 35% 30% 13% 23% 45%
Regular 10% 15% 8% 12% 9% 26% 5%
Ruim 6% 4% 3% 12% 4% 12% 11%
Total 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




Como vocé avalia a atengao e cortesia da equipe da recepgao da saude?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Otimo 77% 77% 82% 64% 89% 59% 70%
Bom 20% 22% 16% 33% 6% 35% 26%
Regular 2% 1% 1% 3% 1% 6% 2%
Ruim 1% 0% 1% 0% 4% 0% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

E o atendimento e cortesia recebido da equipe clinica (dentistas e auxiliares)?

Unidades GERAL 504 Sul Ceildandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Otimo 84% 85% 89% 82% 86% 61% 79%
Bom 13% 14% 10% 15% 9% 29% 16%
Regular 1% 1% 0% 3% 1% 0% 4%
Ruim 1% 0% 1% 0% 4% 10% 1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

Qual sua avaliagao quanto as orientagdes e esclarecimentos prestados pelo
dentista sobre o tratamento odontoldgico?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Otimo 82% 87% 83% 85% 84% 56% 80%
Bom 15% 12% 16% 12% 10% 35% 15%
Regular 2% 1% 1% 3% 0% 3% 5%
Ruim 1% 0% 0% 0% 6% 6% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




Qual sua avaliagao sobre a qualidade dos servigcos odontoldgicos realizados?

Unidades GERAL
Sesc

Otimo 79%
Bom 16%
Regular 3%
Ruim 2%
Total 100%
Contagem 639

504 Sul

83%
15%
1%
1%
100%
156

Ceilandia

81%
15%
3%
1%
100%
219

Gama

76%
21%
3%
0%
100%
33

Guara

86%
7%
3%
4%

100%
67

Como vocé avalia a organizacgao e limpeza dos consultdrios?

Unidades GERAL
Sesc

Otimo 89%
Bom 10%
Regular 1%
Ruim 1%
Total 101%
Contagem 639

504 Sul

92%
7%
1%
0%

100%
156

Ceilandia

94%
5%
0%
1%

100%
219

Gama

82%
18%
0%
0%
100%
33

Guara

88%
7%
3%
2%

100%
67

Qual desses servigos tem interesse que o Sesc-DF oferte?

Unidades Sesc  GERAL

Implante %
dentdrio
Aparelho
ortoddntico
Servigos
radioldgicos
Laserterapia
N3o tenho
interesse em
nenhum

%

%

%
%

504 Sul

%

%

%

%
%

Ceilandia

%

%

%

%
%

Gama

%

%

%

%
%

Guara

%

%

%

%
%

Presid. Tag.
Dutra Norte
59% 75%
29% 20%
6% 4%
6% 1%
100% 100%
31 132
Presid. Tag.
Dutra Norte
74% 81%
23% 17%
3% 1%
1% 1%
100% 100%
31 132
Presid. Tag. Norte
Dutra

%

%

%

%
%

%

%

%

%
%




Outra %
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

Vocé tem interesse que o Sesc oferte consultas de segunda-feira a sexta-feira
no periodo noturno?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara  Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Sim 85% 84% 82% 85% 99% 87% 82%
Nao 15% 16% 18% 15% 1% 13% 18%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

E aos sabados pela manha

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte
Sim 92% 90% 92% 91% 93% 100% 95%
N3o 8% 10% 8% 9% 7% 0% 5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




As orientagoes recebidas pelo(as) dentistas te ajudaram a melhorar seus
cuidados com sua saude bucal?

Unidades GERAL 504 Sul Ceildandia  Gama Guara Presidente Tag
Sesc Dutra Norte
Sim 97% 98% 99% 94% 96% 90% 96%
Ndo 1% 1% 0% 0% 4% 0% 1%
Indiferente 2% 1% 1% 6% 0% 10% 13%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%
Contagem 639 156 219 33 67 31 132

De uma forma geral, quao satisfeito vocé esta com o nosso servico
odontoldgico?

Unidades GERAL 504Sul Ceilandia Gama Guara Presidente Tag.

Sesc Dutra Norte
Muito 68% 74% 68% 48% 79% 45% 67%
satisfeito

Satisfeito 26% 23% 31% 46% 13% 25% 27%
Nem 3% 2% 0% 6% 4% 16% 4%
satisfeito,

nem

insatisfeito

Insatisfeito 2% 1% 1% 0% 0% 6% 4%
Muito 1% 0% 0% 0% 4% 6% 0%
insatisfeito

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




Em uma escala de 0 a 10, onde 0 é pouco provavel e 10 é muito provavel, qual a
probabilidade de vocé recomendar as refeicoes do Sesc-DF para amigos e

parentes?

Unidades GERAL 504 Sul Ceilandia Gama Guara Presid. Tag.
Sesc Dutra Norte

0 1% 1% 1% 0% 3% 3% 2%
1 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 1% 0% 0% 0% 0% 1%
3 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
4 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
5 2% 0% 0% 6% 3% 3% 3%
6 1% 1% 0% 0% 0% 5% 0%
7 1% 0% 1% 9% 0% 6% 2%
8 9% 6% 8% 9% 7% 16% 12%
9 17% 13% 19% 24% 3% 10% 23%
10 69% 77% 71% 52% 84% 58% 57%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 639 156 219 33 67 31 132




Formulario

$e5C tere

Servigcos Odontologicos

Qual a sua relacdo com o Sesc? *

" PRI
(_J Trabalhador do comércio/dependente

{:} Conveniado/dependents

N -
_J Gerontologia

Fa . . .
) Grupo dos mais vividos

st T
(_J Puablico Geral

Qual sua faixa etaria? *

'k:,' 18 a 29 anos
() 30244 anos
'\:,' 45 a 59 anos

i) 60 anos ou mais




Sexo: *

oy -
() Masculino

If_\l E -
\_/ Feminino

Em qual unidade o tratamento odontologico foi realizado? *

'

() Sesc Estagio 504 Sul
e

() Sesc Ceilandia

() Sesc Guara

'C:] Sesc Taguatinga Morte

oy
() SescGama

(:} Sesc Presidents Dutra

Ty - - -
() Unidades Maoveis

Durante o tratamento odontolégico vocé foi: *

Ty -
[ ) Pacients

L

P - -
() Responsavel pelo paciente

Como vocé avalia o acolhimento na Reunido de Boas-vindas virtual? *
{_] Otimo

Yy
() Bom

Yy
() Regular

£ -
() Ruim
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Como vocé avalia a qualidade/precisdo das informacdes prestadas na Reunido de Boas-vindas
virtual? *

Y Fon-
) Otimo

i

() Bom
Ty

I_J) Regular

N -
) Ruim

Como vocé avalia o Pré-agendamento odontol6gico realizado pela internet? *

N
() Otimo

i
() Bom

Y
() Regular

£ .
() Ruim

Como vocé avalia a atencdo e cortesia da equipe da recepcéo da saide? *

) Otimo
) Bom
_:' Regular

Y -
_J Ruim

E 0 atendimento e cortesia recebido da equipe clinica (dentistas e auxiliares)? *

A A

_J Otimo
_:' Bom

.

_J Regular

_:' Ruim




Qual sua avaliacdo quanto as orientacdes e esclarecimentos prestados pelo dentista sobre o
tratamento odontologico? *

AN AL
() Otimo

oy
() Bom

—

.
() Regular

(O Ruim

Qual sua avaliacdo sobre a qualidade dos servicos odontologicos realizados? *
{_} Otimo
'C_} Bom
-

.
() Regular

Yy -
() Ruim

Como vocé avalia a organizacéo e limpeza dos consultérios? *

N A
() Otimo

"
() Bom

A

N
() Regular

N -
() Ruim

A

Qual desses servicos tem interesse que o Sesc-DF oferte? *

I:I Implante dentario
|:| Aparelho ortoddntico
I:I Servigos radiolégicos
|:| Laserterapia

|:| Mo tenho interesse em nenhum desses servigos

|:| Qutra




Vocé tem interesse que o Sesc oferte consultas de sequnda-feira & sexta-feira no periodo
noturno? *

Y e
() Sim

Yy =
() Nio

E aos sabados pela manha? *

N e
() Sim

As orientacdes recebidas pelos(as) dentistas te ajudaram a melhorar seus cuidados com sua
salde bucal? *

oy -
() 5im

() Nzo

oy -
() Indiferente

De uma forma geral, quéo satisfeito vocé esta com o nosso servico odontolégico? *

Py . . .
() Muito satisfeito
N - -

() Satisfeito

P

k::‘ Mem satisfeito, nem insatisfeito

" - oo
() Insatisfeito

N - - - -
() Muito insatisfeito

Por que? (resposta opcional)

Insira sua resposta




20

Em uma escala de 0 a 10, onde 0 é pouco provavel e 10 € muito provavel, qual é a

probabilidade de vocé recomendar os servicos odontologicos do Sesc para amigos e
parentes? *
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