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Resumo

Objetivo: mapear a literatura cientifica sobre a avaliacdo dos servigos odontoldgicos do Sistema
Unico de Satde na perspectiva dos usuérios. Metodologia: realizou-se uma revisio de escopo na
qual foram incluidos estudos de pesquisas primdrias e revisdo, publicados entre 2000 e 2025, nos
idiomas portugués, inglés e espanhol. A busca por evidéncias foi realizada em setembro de 2025 nas
bases de dados SciELO, LILACS, Oasisbr ¢ MEDLINE (via PubMed). A extracdo foi realizada
utilizando um formulario estruturado no Google Docs. Resultados: foram incluidos 13 artigos na
revisdo, todos conduzidos em cenario brasileiro, com predominancia de desenhos transversais
quantitativos. Os usudrios demonstraram elevada satisfacdo global com os servicos odontolédgicos,
associada principalmente ao vinculo com o profissional, acolhimento e resolutividade do tratamento.
A perspectiva subjetiva dos usudrios revela que satisfacdo e exclusdo podem coexistir nas mesmas
trajetorias de cuidado. Identificaram-se lacunas criticas na avaliacdo de servicos de atengdo terciaria
e na realizagdo de estudos com delineamento longitudinal. Conclusdo: recomendam-se novos
estudos que aprofundem as interfaces entre satisfagdo, acesso, resolutividade e equidade, com
enfoque particular em grupos vulnerabilizados, para que os servigos odontologicos do Sistema Unico
de Satde avancem, ndo apenas em niveis globais de satisfagdo, mas também na reducdo de
iniquidades e na efetivagdo do direito a satide bucal.
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Abstract

Objective: to map the scientific literature on the evaluation of dental services provided by the
Brazilian Unified Health System from the users' perspective. Methodology: a scoping review was
conducted, encompassing primary research and review studies published between 2000 and 2025, in
Portuguese, English, and Spanish. The evidence search was carried out in September 2025 across the
SciELO, LILACS, Oasisbr, and MEDLINE (PubMed) databases. Data extraction was performed
using a structured form in Google Docs. Results: thirteen articles were included in the review, all
conducted in the Brazilian context, with a predominance of quantitative cross-sectional designs.
Users demonstrated high overall satisfaction with dental services, associated primarily with the
professional-patient bond, humanized reception, and treatment resoluteness. The subjective
perspective of users reveals that satisfaction and exclusion may coexist within the same care
trajectories. Critical gaps were identified in the evaluation of tertiary care services and in the conduct
of studies with longitudinal designs. Conclusion: further studies are recommended to deepen the
interfaces between satisfaction, access, resoluteness, and equity, with particular focus on vulnerable
groups, so that SUS dental services may advance not only in overall satisfaction levels, but also in
reducing inequities and in the realization of the right to oral health.

Keywords: Health Services Evaluation; Oral Health Services; Patient Satisfaction; Unified Health
System.

Resumen

Objetivo: mapear la literatura cientifica sobre la evaluacion de los servicios odontologicos del
Sistema Unico de Salud desde la perspectiva de los usuarios. Metodologia: se realizd una revision
de alcance en la que se incluyeron estudios de investigacion primaria y revision, publicados entre
2000 y 2025, en los idiomas portugués, inglés y espafiol. La busqueda de evidencias se llevo a cabo
en septiembre de 2025 en las bases de datos SciELO, LILACS, Oasisbr y MEDLINE (via PubMed).
La extraccion de datos se realizé mediante un formulario estructurado en Google Docs. Resultados:
se incluyeron 13 articulos en la revision, todos conducidos en el contexto brasilefio, con predominio
de disefios transversales cuantitativos. Los usuarios manifestaron una elevada satisfaccion global con
los servicios odontologicos, asociada principalmente al vinculo con el profesional, la recepcion
humanizada y la resolutividad del tratamiento. La perspectiva subjetiva de los usuarios revela que la
satisfaccion y la exclusion pueden coexistir en las mismas trayectorias de atencion. Se identificaron
brechas criticas en la evaluacion de los servicios de atencidn terciaria y en la realizacion de estudios
con disefio longitudinal. Conclusién: se recomiendan nuevos estudios que profundicen las interfaces
entre satisfaccion, acceso, resolutividad y equidad, con especial énfasis en los grupos en situacion de
vulnerabilidad, para que los servicios odontoldgicos del SUS avancen no solo en los niveles globales
de satisfaccion, sino también en la reduccion de inequidades y en la efectivizacion del derecho a la
salud bucal.

Palabras clave: Evaluacion de Servicios de Salud; Servicios de Salud Bucal; Satisfaccion del
Paciente; Sistema Unico de Salud.

Introducgao

Os movimentos pela Reforma Sanitdria no Brasil, que se intensificaram entre as décadas de
1960 e 1970 com o inicio do periodo ditatorial brasileiro, tiveram como proposito buscar melhores
condig¢des de vida para as populagdes do pais que sofriam com sistemas assistenciais divisorios, sem
garantia de direitos sociais. O fim do regime militar em 1985 e a efervescéncia continua dos
movimentos sociais em prol da implanta¢do de politicas e sistemas publicos universais voltados ao
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cuidado com as comunidades impulsionaram a reorganizagdo do Estado. Essa mudancga atribuiu a
participagdo social o papel de diretriz organizativa das agdes e dos servigcos publicos de saude,
instituida pela nova Constitui¢do Federal de 1988,

A regulamentacio do Sistema Unico de Saude (SUS) pela Lei N° 8.080 de 1990 foi
precursora na garantia da participa¢do social nas agdes e nos servicos publicos de saude, aspecto
posteriormente consolidado pela Lei N° 8.142 de 1990“. Essa ultima instituiu dois mecanismos
fundamentais de participacao popular: os Conselhos de Satde, responsaveis pela representatividade
das comunidades na formulagdo de estratégias e no controle da execucao das politicas de saude; e as
Conferéncias de Satde, voltadas a avaliagdo e a proposi¢ao de diretrizes para as politicas publicas
nas esferas federal, estadual e municipal®.

Nesse contexto de fortalecimento da participagdo social, a Politica Nacional de Saude Bucal
(PNSB) — Programa Brasil Sorridente, lancada em 2004, aproxima os servicos de saude
odontolégicos da comunidade, reorganizando sua oferta pelo Sistema Unico de Satide (SUS) a partir
da implantag¢do de Equipes de Saude Bucal (ESB) na Estratégia Saude da Familia (ESF), transitando
de um modelo curativista e clinico para um modelo voltado a prevengao, promogao e recuperagdo da
saude. Além da ampliacdo do acesso aos tratamentos odontologicos, a PNSB reitera a melhoria da
qualidade de vida como objetivo fundamental ®.

Diante desse cenario de perspectivas, a ESF se estabelece como um espago de produgdo do
cuidado que tem como um dos atributos a inser¢cao das comunidades, enquanto territorios de praticas
e saberes, na identifica¢do de problemas, no planejamento e na participagdo em processos avaliativos
dos servigos de saude(”.

Complementando esse arranjo politico-institucional, a Portaria N° 648/GM® de 28 de marco
de 2006 institui a Politica Nacional de Atencdo Basica (PNAB) e amplia a representagdo dos servigos
de saude, ressaltando a promocgdo, protecdo, prevencado, diagndstico, tratamento, recuperagao,
reducdo de danos, reabilitagdo e manuten¢do da satide como um conjunto de acdes a serem adotadas
tanto no ambito individual quanto coletivo®.

Reforca, como fundamento, a corresponsabilizagdo dos usudrios nas acdes de satde e na
longitudinalidade do cuidado com base na constru¢do de vinculos, no acompanhamento das
intervencgodes em saude, no ajuste de condutas, assim como na coordenagao, orientacdo € organizagao
dos servicos de saude!!?). Destaca-se a corresponsabilidade democratica entre gestores, trabalhadores,
representantes sociais e usuarios dos servicos ptblicos de saude'", no qual as tomadas de decisdes
estratégicas, de implementacdo de politicas e o desenvolvimento de agdes voltadas a saude com
ampla participagdo social tendem a alcancar maior assertividade, uma vez que as comunidades,
enquanto usudrias dos servigos de satde, sdo as conhecedoras diretas de suas realidades!?).

Diante da centralidade da participagdo social nas politicas de saude apresentadas, as avaliagdes
em saude surgem como instrumentos capazes de dar voz a essa participacao. Segundo Menezes Filho
e Komatsu'?), as avaliacdes em satde sdo recursos que permitem a evidenciagio das situacdes reais e
contribuem para as tomadas de decisdes, apresentando como caracteristicas principais o foco nas
analises de dados de interesse para a saude e a transformacao desses dados em informacdes tuteis que
auxiliam na manutencdo ou reformulagdo dos servigos. Assim, ¢ uma importante ferramenta de
desenvolvimento estratégico por incluir perspectivas de gestores, profissionais de saude e usudrios.
Destaca-se a inclusdo de usudrios em processos avaliativos de satide por considerar aspectos na visao
do paciente, fortalecendo o controle social e a participacdo da comunidade nas tomadas de decisdes,
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atuando como indicadores valiosos de qualidade e organizacdo dos servigos, permitindo a
compreensio de particularidades e necessidades em diferentes contextos!*!),

Em particular, os processos avaliativos baseados na perspectiva dos usudrios, além de
assumirem o papel de indicadores da qualidade dos servi¢os de satde, servem de referencial para a
produgdo de informagdes sobre acesso, tempo de espera, acolhimento e organizagdo dos servigos,
sendo uteis tanto para a gestdo quanto para os profissionais de satude. Essas informagdes possibilitam
o acompanhamento das tarefas executadas e o planejamento, controle e direcionamento de
transformagdes necessarias para o aprimoramento do cuidado!®. Além disso, a atribuicdo de
aspectos de subjetividade na avaliagdo dos servigos de satide permite observar a relagao profissional-
paciente pela andlise de fatores como recepg¢ao no servigo, comunicagao interpessoal, interesse dos
profissionais no tratamento, escuta e confianga!”. Desse modo, os processos avaliativos consideram
os principios e diretrizes do SUS e se constituem como uma ferramenta de gestdo para orientar a
execucdo e aplicabilidade de politicas publicas que promovam o bem-estar das populagdes'?.

Considerando, portanto, a relevancia da perspectiva dos usudrios como ferramenta de
qualificacdo dos servigos publicos de saude bucal, essa revisdo de escopo, de natureza exploratoria,
objetivou mapear a literatura cientifica sobre avaliacdo dos servigos odontoldgicos do SUS na
perspectiva dos usudrios, descrevendo caracteristicas, identificando desfechos e analisando
contextos.

Metodologia

Realizou-se uma revisdo de escopo cujo protocolo foi registrado na base internacional de
registros de revisdes sistematicas PROSPERO, sob o nimero de cadastro CRD420251133847 (ID
PROSPERO). Essa revisao foi conduzida orientando-se pelo Preferred Reporting Items for
Systematic reviews and Meta-Analyses extension for Scoping Reviews (PRISMA — ScR) Checklist!?).

Os critérios de elegibilidade foram desenvolvidos mediante a estratégia PCC (Populacao,
Conceito, Contexto), conforme orienta o protocolo do Joanna Briggs Institute®: P - Populagio
(usuarios dos servicos de satde odontologicos do SUS); C - Conceito (caracteristicas das avaliagdes
dos servicos odontologicos), C - Contexto (sistema publico de saude brasileiro — SUS, sob a
perspectiva dos usuarios).

Foram considerados critérios de inclusdo: estudos de pesquisas primarias (quantitativos,
qualitativos e mistos) e revisdes disponiveis em textos completos e gratuitos; nos idiomas portugués,
inglés e espanhol; com periodo de publicagdo de 2000 a 2025, justificando-se pela reorganizacao dos
servicos publicos odontologicos no Brasil a partir do ano 2000. Estudos duplicados ou com textos
indisponiveis, disponiveis em outros formatos e idiomas ou fora do limite temporal, teses,
dissertagdes e trabalhos de conclusdo de curso foram excluidos. Assim, foi orientada pela seguinte
pergunta de pesquisa: quais sdo as caracteristicas e a extensao da literatura existente sobre avaliagao
dos servigos odontologicos do SUS considerando as perspectivas dos usuarios desses servigos?

A coleta dos dados foi realizada no més de setembro de 2025. Foram realizadas buscas nas
bases de dados: SciELO (Scientific Electronic Library Online), LILACS (Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude), Oasisbr (Portal Brasileiro de Publica¢des e Dados
Cientificos em Acesso Aberto) e MEDLINE (via PubMed).

As estratégias de busca foram executadas mediante o uso de termos exatos oriundos de
vocabulario controlado encontrados nos Descritores em Ciéncias da Saude (DeCS) da Biblioteca
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Virtual em Saude (BVS) e seus respectivos termos em inglés e espanhol. Foi utilizado o operador
booleano AND para alcangar estudos mais relevantes especificos ao tema e o operador booleano OR
para ampliar a busca de estudos sobre avaliacdo de servigos de saude bucal. Nao foram aplicados
filtros em nenhuma base de dados. O Quadro 1 apresenta as estratégias utilizadas no estudo,

incluindo as consideragdes de acordo com cada base de dados.

Quadro 1. Estratégias para busca nas bases de dados da revisdo de escopo, realizada em 2025

Bases de
dados

Estratégias de busca

Consideragoes

SciELO

Estratégia 1 - Avaliacdo de Servicos de Saude AND
Servicos de Saude Bucal AND Satisfacao do
Paciente AND Sistema Unico de Saude / Health
Services Research AND Dental Health Services AND
Patient Satisfaction AND Unified Health System /
Evaluacioén de Servicios de Salud AND Servicios de
Salud Dental AND Satisfaccion del Paciente AND
Sistema Unico de Salud

Estratégia 2 - Avaliacdo de Servigcos de Saude OR
Satisfacdo do Paciente AND Servigos de Saude
Bucal AND Sistema Unico de Saude / Health
Services Research OR Patient Satisfaction AND
Dental Health Services AND Unified Health System /
Evaluacién de Servicios de Salud OR Satisfaccion
del Paciente AND Servicios de Salud Dental AND
Sistema Unico de Salud

Considerou-se a “Pesquisa
Avancada” para uso dos
operadores booleanos e a
opcao “Todos os indices”
para cada termo adicionado.

LILACS

Estratégia 1 - Avaliacdo de Servicos de Saude AND
Servigos de Saude Bucal AND Satisfacao do
Paciente AND Sistema Unico de Saude / Health
Services Research AND Dental Health Services AND
Patient Satisfaction AND Unified Health System /
Evaluacioén de Servicios de Salud AND Servicios de
Salud Dental AND Satisfaccion del Paciente AND
Sistema Unico de Salud

Estratégia 2 - Avaliacdo de Servigcos de Saude OR
Satisfacdo do Paciente AND Servigos de Saude
Bucal AND Sistema Unico de Saude / Health
Services Research OR Patient Satisfaction AND
Dental Health Services AND Unified Health System /
Evaluacién de Servicios de Salud OR Satisfaccion
del Paciente AND Servicios de Salud Dental AND
Sistema Unico de Salud

Considerou-se a “Busca
Avancgada” para uso dos
operadores booleanos e a
opcao “Titulo, resumo,
assunto” para cada termo
adicionado, como também a
aba “Colecao LILACS Plus”.

Oasisbr

Estratégia 1 - Avaliagédo de Servigos de Saude AND
Servigos de Saude Bucal AND Satisfagao do
Paciente AND Sistema Unico de Saude / Health
Services Research AND Dental Health Services AND
Patient Satisfaction AND Unified Health System /
Evaluacioén de Servicios de Salud AND Servicios de
Salud Dental AND Satisfaccion del Paciente AND
Sistema Unico de Salud

Considerou-se a “Busca
Avancada” e as opgdes
“Todos os campos” (para
cada termo adicionado) e
“Todos os termos”
(correspondéncia da busca).
O Oasisbr mantém o AND
como operador padrao
automaticamente entre os
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Estratégia 2 - "Avaliacao de Servigos de Saude" OR | termos na busca.

"Satisfagao do Paciente” AND Servigos de Saude O operador booleano OR foi
Bucal AND Sistema Unico de Saude / "Health utilizado em caixa alta entre
Services Research" OR "Patient Satisfaction" AND um termo e outro, contidos

Dental Health Services AND Unified Health System / | entre aspas.
“Evaluacion de Servicios de Salud” OR “Satisfaccion
del Paciente” AND Servicios de Salud Dental AND
Sistema Unico de Salud

MEDLINE Estratégia 1 - Health Services Research AND Dental | Considerou-se a “Busca
Health Services AND Patient Satisfaction AND Simples” para uso dos
Unified Health System operadores booleanos,
utilizando somente os termos
Estratégia 2 - Health Services Research OR Patient | em inglés por se tratar de

Satisfaction AND Dental Health Services AND uma base de dados dos
Unified Health System Estados Unidos da América
(EUA).

Fonte: Autores.

Os estudos foram selecionados mediante o uso do gerenciador de referéncias Zotero. A
extensdo Zotero Connector foi aplicada no navegador Google Chrome para indexagdo, dentro do
software, dos estudos encontrados a partir das estratégias estabelecidas. Estudos duplicados foram
removidos pela ferramenta “itens duplicados” do Zotero, mas houve necessidade de inspec¢ao para
remocao manualmente, pois o Zotero pode nao reconhecer o mesmo estudo duplicado e indexado por
mudangas nos termos traduzidos, falhas no preenchimento dos metadados ou erros de escrita,
contabilizando como registros distintos. Realizou-se, assim, vistoria a partir dos campos autor, data e
titulo.

Apds remogdo das duplicatas, os estudos foram avaliados com base em seus titulos e resumos,
considerando a elegibilidade e adequagdo ao objetivo do estudo. Aqueles que passaram pela triagem
de titulo e resumo tiveram seus textos lidos detalhadamente para confirmarem elegibilidade e os
excluidos nessa etapa tiveram as razdes documentadas. Dois revisores (MS, TM) realizaram esse
processo.

O processo de extracdo dos estudos elegiveis foi realizado utilizando um formulario
estruturado para mapeamento de dados (data charting form), desenvolvido pelos autores
especificamente para essa revisdo, dividido entre segoes A, B e C para facilitar a identificacdo e
descricdo dos dados extraidos. A se¢ao D foi utilizada para comentarios adicionais, se necessarios.
Utilizou-se a plataforma Google Docs para preenchimento do formulério, configurado em tabela de
modo interativo com a inser¢do do link de acesso para cada estudo inserido em formato “.pdf”,
facilitando os processos de leitura e preenchimento a partir da guia de visualizacdo dividida do
Google Chrome. Um revisor (MS) realizou a extragdo e outro revisor (TM) realizou a conferéncia e
concordancia dos dados.

A etapa de extragdo de dados foi sistematizada por meio de um formulario de coleta
estruturado em trés se¢des fundamentais. Na Secdo A, procedeu-se ao levantamento das informacdes
bibliograficas, incluindo a identifica¢do do estudo (ID), titulo, autoria, ano de publicacdo, periddico e
o pais de realizag¢do da pesquisa. A Secao B foi dedicada a caracterizagao metodologica das fontes de
evidéncia, contemplando a descri¢do dos objetivos e o delineamento metodoldgico adotado em cada
estudo. Por fim, a Se¢do C concentrou-se na sintese dos principais achados, registrando de forma
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objetiva o resumo dos resultados obtidos. Esse processo visou garantir a padronizagdo ¢ a
fidedignidade na analise das variaveis selecionadas para essa revisao de escopo.

Em conformidade com as diretrizes do PRISMA-ScR®Y, ndo foi realizada a avaliagdo da
qualidade metodologica ou do risco de viés dos estudos incluidos. Essa decisdo fundamenta-se na
natureza exploratoria da presente revisdo, cujo objetivo central ¢ mapear a literatura sobre a
participagdo e as perspectivas dos usudrios do SUS em processos avaliativos de servigos
odontolégicos. O foco do estudo reside na identificagdo dos desfechos e na descricao das
caracteristicas desses processos participativos, priorizando a abrangéncia do mapeamento e a
diversidade de contextos em detrimento da classificagdo hierarquica da evidéncia.

Os dados coletados a partir dos estudos incluidos foram organizados e agrupados em um
quadro por meio de andlise descritiva. A apresentagdo dos resultados constitui-se de forma
combinada, utilizando uma narrativa descritiva destacando os principais achados, tendéncias e
lacunas de conhecimento evidenciadas pelos dados mapeados, complementada pelo uso de figuras
para apresentar de maneira visual e clara os processos e conceitos identificados a partir dos estudos.

Este manuscrito utilizou as ferramentas Perplexity Al Pro para tradugdo ¢ Gemini Pro para
revisdo e analise dos dados, permitindo a estruturagdo das sinteses dos resultados e das evidéncias,
com verificacdo e validacdo integral dos autores.

Resultados e discussao

A partir das estratégias de busca nas bases de dados SciELO, LILACS, Oasisbr ¢ PubMed,
foram identificados 232 registros. Excluindo-se os registros duplicados (114) e os que ndo atenderam
aos critérios de inclusdo (52), restaram 66 para leituras de titulos e resumos. Apos leituras, foram
removidos 50 registros por ndo estarem relacionados ao tema, ndo respondendo a pergunta de
pesquisa e distantes do objetivo proposto. Portanto, foram lidos na integra 16 artigos, dos quais
foram excluidos trés por ndao entrarem no escopo da revisdo, ou seja, ndo apresentarem as
perspectivas avaliativas dos usudrios dos servigos odontolégicos do SUS. Assim, foram incluidos na
revisdo 13 artigos que cumpriram os critérios de elegibilidade e responderam a pergunta de pesquisa,
conforme representado na Figura 1.
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Figura 1. Fluxograma processual para inclusdo dos estudos na revisdo de escopo
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. Artigo 10: descreveu metodicamente o instrumento
EVO-BR com o intuito de apresentar sua validagao, sem
evidenciar as perspectivas dos usuarios dos servicos
odontolégicos do SUS.
12 ’ Ndmero final de estudos Artigo 15: a perspectiva de usuarios dos servigos
(2] que compdem a Revisdo publicos de saude bucal se voltou aos servicos oferecidos
d de Escopo em clinica universitaria, sem vinculo direto/gerenciamento
2 (n=13) pelo SUS.

Fonte: Autores, segundo critérios do Preferred Reporting ltems for Systematic reviews and Meta-Analyses extension for
Scoping Reviews (PRISMA-ScR)®?").

O Quadro 2 descreve os dados coletados a partir dos estudos incluidos na revisdo,
contemplando as varidveis atribuidas as secdes A e B, para informacdes bibliograficas e
caracterizacdo, respectivamente, assim como apresenta as sinteses descritivas dos principais achados
referentes a se¢ao C.
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Quadro 2. Informagdes bibliograficas, dados de caracterizagéo e principais achados dos estudos selecionados na reviséo de escopo

ID/Titulo Autor(es)/ | Periédico/ Objetivo(s) Metodologia Principais achados
Ano Pais

[1] “Satisfaction, Cavalcanti; | Pesquisa Descrever a satisfagéo, Estudo observacional Elevada satisfacao (95,3%)
Resolution and Cardoso; Brasileira aresolucdo e a transversal, utilizando dados relacionada a limpeza,
Social Padilha, em participagao social dos do instrumento de avaliacéo instalacdes e atendimento em
Participation of 2018 Odontopedi | usuarios com relagao ao | externa do PMAQ-CEO (AVE- | Centros de Especialidades
users of Centers atria e servigo oferecido nos PMAQ-CEO) obtidos na Odontoldgicas (CEO), embora
for Dental Clinica Centros de primeira fase do programa, persistam falhas na formalizacéo
Specialties in Integrada, Especialidades desenvolvida em 2014. de encaminhamentos e
Brazil: A PMAQ- Brasil Odontoldgicas (CEOs) Também foram utilizados conhecimento limitado sobre
CEO Analysis"@? no Brasil. dados da avaliagdo com mecanismos de controle social.

usuarios, referentes ao Modulo

Il do AVE-PMAQ-CEO, com

entrevistas de 8.897 usuarios

dos CEOs.
[2] “Satisfacao Domingues | Research, Mensurar o nivel de Revisdo sistematica, incluindo | Revisdo sistematica indicando
dos usuarios com | et al., 2020 | Society and | satisfacdo com os somente estudos satisfagcao geral de 85,43%, com
0S Servigcos Developme | servigos publicos observacionais, quantitativos, predominio de usuarias do sexo
publicos nt, odontolégicos no ambito | que avaliaram a satisfagdo em | feminino e variabilidade no uso
odontolégicos no Brasil do SUS. relagdo aos servigos primarios | de instrumentos de avaliagao
Brasil: uma de saude bucal do Sistema (como QASSaB e PMAQ).
revisao Unico de Saude. A busca foi
sisteméatica”@®) irrestrita para ano, idioma e

status de publicacao, sendo 11

registros considerados

elegiveis para revisao,

considerando um volume total

de 4.131 usudrios.
[3] “Fatores Goncalves | Ciéncia & Avaliar a influéncia de Estudo transversal e Satisfagédo de 79,0% com os
contextuais e etal., 2021 | Saude fatores contextuais e multinivel, com dados servigos odontoldgicos do SUS.
individuais Coletiva, individuais associados a | coletados pelo Departamento | Identifica que a demanda nao
associados a Brasil insatisfacao dos usuarios | de Ouvidoria Geral do SUS por | resolvida aumenta em sete

insatisfagao com
a assisténcia
odontolégica no

do SUS com o
atendimento prestado
pelo cirurgido-dentista na

meio de contato telefénico
entre junho de 2011 e janeiro
de 2012. Foram 2.331

vezes a chance de insatisfacao.
Fatores como tempo de espera
superior a 4 horas e residéncia
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Brasil”?4

Atencao Primaria a
Saude (APS).

individuos incluidos na
amostra final a partir de 61
municipios.

na regiao Norte impactam
negativamente a percepg¢ao do
usuario.

[4] “Changes, Castro et Internationa | Avaliar a percepcéao de Estudo qualitativo, baseado Entre gestantes, o cuidado
Desire, Fear and al., 2025 | Journal of | gestantes em em entrevistas, conduzido em | humanizado e a educagdo em
Beliefs: Women’s Environmen | acompanhamento pré- colaboragdo com o Programa | saude reduzem a ansiedade,
Feelings and tal natal sobre saude bucal | de Mestrado Profissional em mas barreiras organizacionais e
Perceptions About Research e 0 uso dos servicos Saude Publica Odontolégica mitos sobre o tratamento na
Dental Care and Public | odontolégicos durante a | da Universidade Federal de gravidez ainda dificultam o
During Health, gravidez em unidades de | Minas Gerais (UFMG) e o acesso.
Pregnancy”®® Brasil saude publica de uma Sistema Unico de Saude
cidade brasileira. (SUS). Um total de 25

gestantes, em atendimento de

pré-natal na rede publica da

cidade de Mariana (MG),

participaram do estudo.
[5] “Avaliacdo da | Kitamura et | Epidemiolo | Avaliar a satisfacdo dos | Estudo de avaliagdo com Satisfacéo de 86,7% em CEO
satisfagao dos al., 2016 giae usuarios assistidos nos delineamento transversal por mineiros, fortemente associada
usuarios dos Servicos de | Centros de meio de inquérito. O formulario | a autopercepcéao positiva de
Centros de Saude, Especialidades de entrevista foi elaborado em | saude bucal e ao atendimento
Especialidades Brasil Odontoldgicas — CEO — | partes estruturadas, a primeira | prestado pelo cirurgido-dentista.

Odontoldgicas da
macrorregiao
Sudeste de Minas
Gerais, 2013"(6)

de oito municipios da
macrorregido Sudeste de
Minas Gerais, Brasil, no
ano de 2013.

relativa a dados demograficos,
e a segunda parte do
formulario constituiu-se do
Questionario para Avaliagéo
da Satisfagao dos Usuarios
com Servicos de Saude Bucal
(QASSaB). Participaram do
estudo 256 pacientes.
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[6] “Connecting Pereira; BMC Compreender o Estudo empirico descritivo A integracao de estudantes de
knowledge and Palacio; Medical processo de ensino- quali-quantitativo. Os cenarios | pos-graduacéo na APS ¢é vista
practice: Ribeiro, Education, | aprendizagem na dessa atividade foram os de forma positiva pela
specialization 2025 Brasil perspectiva de docentes, | territérios adscritos aos comunidade (78,9% consideram
course in dentistry estudantes, preceptores, | Servicos de Atencdo Primaria | o servigco melhor), embora o
in public health at gestores e comunidade, | a Saude dos bairros Campo usuario ainda seja posicionado
Brazilian unified por meio de um estagio Limpo e Vila Andrade, na como agente passivo no
health system - a de pés-graduacao em regiao sul do municipio de Sao | processo de cuidado.
journey of Odontologia em Saude Paulo, Brasil. Participaram do
transformative Publica, baseado na estudo, além dos demais
integration”@” estratégia educativa de | incluidos, 19 moradores das

integragéo ensino- comunidades adstritas a essas

servigo-gestao- unidades. Realizou-se

comunidade no ambito mediante uso de questionario

do SUS, em Sao Paulo, semiestruturado, analise

Brasil. documental e realizacao de

grupo focal.

[7] “Perceptions of | Baumgarte | Primary Explorar e analisar as Estudo exploratério transversal | Percepgbes homogéneas e
primary health n et al., Health Care | percepgdes dos usuarios | de abrangéncia nacional sobre | positivas (82-90%) em todas as
care service users | 2018 Research & | do SUS quanto ao 0s servicos publicos de saude. | regides do Brasil, com destaque
regarding dental Developme | desenvolvimento de Os dados foram coletados por | para a importancia do vinculo
team practices in nt, Brasil buscas ativas de meio do segundo ciclo do (ser atendido pelo mesmo

Brazil”@®

pacientes faltosos,
atendimento pelo mesmo
cirurgido-dentista e
informacodes recebidas
sobre o autocuidado em
saude bucal, nas cinco
macrorregides
geograficas brasileiras.

Programa Nacional de
Melhoria do Acesso e da
Qualidade da Atengao Basica
(PMAQ). A pesquisa foi
realizada entre 2012 e 2014.
Todos os participantes foram
entrevistados na sala de
espera das unidades de
saude. Foram avaliados
37.262 usuarios da atencao
odontologica primaria e dos
tratamentos oferecidos pelo
Sistema Unico de Saude
(SUS).

dentista) e do recebimento de
orientagdes. O vinculo
longitudinal e a oferta de
orientacdes preventivas sdo os
atributos mais valorizados pelos
usuarios da APS.
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[8] “O valor social | Fonseca; Ciéncia & Compreender as Pesquisa de campo, Estudo qualitativo revelando que
dos dentes e o Nehmy; Saude vivéncias e as qualitativa, realizada em a exclusao histérica e o valor
acesso aos Mota, 2015 | Coletiva, expectativas de Diamantina, MG. Os sujeitos social/estético dos dentes
servicos Brasil mulheres usuarias dos da pesquisa foram mulheres, moldam a demanda. O SUS ¢é
odontologicos”?? servicos odontoldgicos usuarias das duas unidades de | valorizado por melhorias no
do SUS em relacéo a ESF que possuiam servigos de | acesso infantil, mas visto como
sua saude bucal e a dos | assisténcia odontoldgica e do | insuficiente para necessidades
membros de sua familia | CEO. A coleta dos dados foi restauradoras complexas,
e sobre sua percepcao realizada durante os meses de | ressaltando dificuldades de
em relagdo ao acesso maio a julho de 2012. Foram acesso aos servigos.
aos dentistas dos entrevistadas 15 usuarias dos
servigos publicos. servigos odontoldgicos das
unidades de saude da Palha,
da Vila Operaria e do CEO.
[9] “User Amorim et | BMC Oral Investigar as diferengcas | Estudo analitico utilizando 65,51% dos usuarios estavam
satisfaction with al., 2019 Health, na satisfacdo dos dados publicos secundarios da | satisfeitos com os servigcos
public oral health Brasil usuarios com os servigos | avaliagdo externa do segundo | odontolégicos. Andlise

services in the
Brazilian Unified
Health System”0

de saude bucal de
acordo com o perfil
sociodemografico dos
usuarios e a qualidade
dos servigos de saude
bucal na Atengao
Primaria a Saude no
Brasil.

ciclo do PMAQ-AB, ocorrida

entre 2013 e 2014, com a
participacao de 5.072

municipios brasileiros e 19.946
equipes de saude bucal. Os
dados foram obtidos por meio
de entrevistas com quatro

usuarios dos servigos de
saude em cada unidade
basica. Incluiu dados de

participantes que utilizavam
servicos de saude bucal nas
unidades de atencgao primaria,

ou seja, 37.262 usuarios.

populacional robusta associando
maior satisfacdo a usuarios com
menor escolaridade,
beneficiarios do Bolsa Familia e
idosos, além de destacar a
importancia do acolhimento da
demanda espontanea. A
satisfacdo aumenta com a idade
e diminui com o nivel de
instrugdo. Atributos como
privacidade, tempo de consulta
suficiente e registro em
prontuario elevam a qualidade
percebida.
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[10] “Oral Health Gavina et | Portuguese | Avaliar os Centros de Estudo descritivo e Em pacientes com necessidades
for Patients with al., 2018 Journal of Especialidades transversal, com especiais, a humanizacao e a
Special Needs: Public Odontoldgicas (CEO) da | caracteristicas exploratorias e | competéncia profissional sdo
Evaluative Health, regido serrana do Estado | avaliativas de natureza pontos fortes, enquanto a
Research of the Brasil do Rio de Janeiro, por qualitativa e quantitativa. O acessibilidade (tempo de
Dental Specialties meio da satisfacao dos instrumento utilizado consistiu | deslocamento e espera) é o
Centers”®" usuarios com em questionarios principal fator de insatisfagao
necessidades especiais | semiestruturados. A amostra com os Centros de
e de seus de usuarios com necessidades | Especialidades Odontolégicas
acompanhantes em especiais e de seus (CEOs). Apontam a
relagdo aos servigos acompanhantes foi composta | acessibilidade e o sistema de
prestados nesses por 159 individuos, distribuidos | referéncia/contrarreferéncia
estabelecimentos. da seguinte forma: CEO A (n = | como frageis.
63), CEOB (n=41),CEOC (n
=32)e CEO D (n = 23).
[11] “Fatores Rodrigues | Revista de | Identificar a prevaléncia | Estudo transversal com 495 O atendimento odontolégico
associados a etal., 2012 | Saude e os fatores associados | idosos de 65 a 74 anos do pelo SUS apresenta associagao
satisfagdo com Publica, a satisfagao de idosos municipio de Montes Claros direta com maior prevaléncia de
servicos Brasil com o atendimento (MG) entre 2008 e 2009, satisfagcao entre idosos (95,4%)

odontolégicos
entre idosos”®?

odontoldgico.

realizado a partir de
entrevistas e exames orais
domiciliares. A principal
covariavel considerada foi o
tipo de servigo utilizado (SUS
€ outros servigos —
particular/convénio/filantrépico)
. Entre os participantes, 25,8%
(127) utilizaram os servigos do
SUS para atendimento
odontoldgico.

quando comparado ao setor
privado ou outros servigos.
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[12] “Access to Maia et al., | Saude em Avaliar, sob a Estudo quantitativo, descritivo | Pessoas vivendo com HIV/Aids
and satisfaction 2021 Debate, perspectiva das PVHA e analitico realizado em todos | (PVHA) apresentam satisfacao
with oral health Brasil (pessoas vivendo com os Servigos de Assisténcia de 73,6% com o atendimento
care among HIV/Aids), ouso e a Especializada (SAE) de odontoldgico nos Centros de
persons with satisfacdo com os Fortaleza (CE). A populagao Saude da Familia (CSF) e
HIV/Aids in servigos publicos de do estudo foi composta por Centros de Especialidades
Northeastern saude bucal em uma 2.153 pessoas vivendo com Odontologicas (CEO), mas
Brazil"®¥ grande cidade brasileira. | HIV/Aids (PVHA) residentes omitem sua condigdo soroldgica
em Fortaleza (CE) e por medo de discriminagéo. A
cadastradas em todos os oito interrupgao de tratamentos por
SAE municipais, dos quais 241 | falta de insumos € um problema
foram incluidos (amostra). As | critico (45,6%). Ha persisténcia
informagdes foram coletadas de barreiras psicossociais
por meio de um questionario (medo/estigma) e estruturais
estruturado. (falta de materiais) que
comprometem a conclusao do
tratamento.
[13] “Availability of | Martins et | Revista de | Avaliar se a Estudo transversal com uma A disponibilidade de tratamento
dental treatment al., 2016 Odontologia | disponibilidade de amostra de idosos odontoldégico na Atencao
is associated with da Unesp, tratamento odontolégico | independentes, residentes nos | Primaria € um determinante
satisfaction Brasil nos centros de Atencdo | distritos sanitarios do Partenon | robusto de satisfagao para
derived from Primaria a Saude do ou da Lomba do Pinheiro em idosos, superando variaveis
Primary Health Sistema Unico de Saude | Porto Alegre (RS, Brasil). 862 | comportamentais e

Care Services
accessed by
elderly”®4

(SUS) estava associada
a uma maior satisfagao
com o servigo utilizado
por idosos residentes em
dois distritos municipais
de uma grande cidade
brasileira.

idosos participaram da
investigacao principal, mas
foram incluidos apenas os
dados de 401 idosos
vinculados a APS, usuarios de
UBS ou ESF. Utilizou-se
avaliacéo oral domiciliar e
entrevista.

socioecondmicas. A oferta
efetiva de cuidado odontolégico
dentro do servigco de saude € o
fator mais robusto para a
satisfagao do idoso,
independentemente do tipo de
unidade (UBS ou ESF).

Fonte: Autores.
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A totalidade dos estudos incluidos na revisao utilizou metodologia aplicada no Brasil. Embora
todos compartilhem o cenario nacional, as investigagdes abrangem diferentes escalas e contemplam
apenas os servicos odontologicos nos niveis primdrio e secundario de atencdo a saude bucal,
limitando a compreensao integral da rede de aten¢ado a satide bucal.

Quanto a evolugdo temporal dos estudos incluidos, considerando o critério de publicacdo
estabelecido de 2000 a 2025, verificou-se uma lacuna de produgdes cientificas anteriores a 2015 com
foco na avaliacdao de servigos odontoldgicos na perspectiva dos usuarios. Tal lacuna é corroborada
pelo estudo de Cerdeira e Groisman que descreveram e analisaram o panorama de estudos sobre
avaliacdo dos servigos de satide bucal sob a otica dos usuarios no Brasil, com recorte de 2000 a 2013,
apontando a escassez e a necessidade de estudos sistematizados e multicéntricos nesse campo de
pesquisa®).

Em contrapartida, observou-se um crescimento expressivo nas publicagdes a partir de 2015
(Figura 2), fendmeno que pode estar relacionado a criagdo do Programa de Melhoria do Acesso e da
Qualidade na Aten¢do Basica (PMAQ-AB), em 2011, e aos seus ciclos avaliativos subsequentes
(2013 e 2015). Tal programa configurou-se como um importante catalisador das pesquisas
avaliativas sob a perspectiva dos usudrios do SUS, incluindo os servicos odontoldgicos,
impulsionando de forma significativa a produgio cientifica nesse campo®®. Quanto & distribui¢io
geografica, observou-se uma concentragdo de pesquisas em municipios ou macrorregioes especificas,
com destaque para os estados de Minas Gerais®*2%*32) S3o Paulo®”, Rio de Janeiro®), Ceara®? e
Rio Grande do Sul®%.

Figura 2. Evolugao temporal dos estudos incluidos na revisdo de escopo
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Fonte: Autores.
Cad. Ibero-Am. Direito Sanit. 2026;15:€2026020 | ISSN 2358-1824 (eletronico) 15

DOI https://doi.org/10.17566/ciads.e2026020



https://doi.org/10.17566/ciads.e2026020

As metodologias aplicadas nos estudos selecionados variam entre desenhos qualitativos (n= 2),
mistos (n= 2), de revisdo (n= 1) e observacionais/quantitativos utilizados para avaliar a satisfacdo e
os fatores associados em diferentes escalas (n= 8). Incluem-se nessa ultima categoria tanto as
analises de grandes bancos de dados secundarios nacionais (PMAQ-AB, PMAQ-CEO e inquéritos
telefonicos do SUS) quanto inquéritos locais realizados em servigos de saude ou domicilios.

Dois estudos®>*) utilizaram métodos qualitativos (entrevistas) para explorar profundamente as
percepgoes, vivéncias e significados atribuidos por usudrias aos servigos odontologicos do SUS. Dois
estudos®’3! combinaram as abordagens qualitativa e quantitativa (grupo focal e/ou questionarios
semiestruturados) para avaliar a satisfagdo de pacientes com necessidades especiais e seus
acompanhantes, e para compreender o processo de ensino-aprendizagem na perspectiva de docentes,
estudantes, preceptores, gestores e comunidade. Foi incluida, também, uma revisio sistemética®
que sintetizou estudos observacionais quantitativos sobre a satisfagdo dos usudrios com 0s servigos
odontologicos primarios do SUS publicados até o ano de 2017.

Complementarmente a caracterizagdo metodologica, a andlise dos desfechos quantitativos
revelou uma tendéncia de alta satisfacdo global entre os estudos que mensuraram esse indicador.
Observa-se que a maioria das investigagdes reportou indices de aprovacdo superiores a 70%,
independentemente do nivel de aten¢do ou regido do pais, com destaque para o reconhecimento da
qualidade do atendimento profissional, da cordialidade da equipe ¢ da percepcdo de melhora da
satide bucal apos o tratamento. Os maiores percentuais de satisfagdo foram registrados por Rodrigues
et al.®» com 95,4% e Cavalcanti, Cardoso e¢ Padilha® com 95,3%. Mesmo nos estudos com
avaliagdes comparativamente menores, as taxas mantiveram-se em niveis consideraveis, variando de
79,0%2% a 73,6%, sendo o menor indice de aprovagdo de 65,51% reportado por Amorim et al.G?.

A partir dos resultados dos estudos, foi possivel a identificagdo de conceitos que sustentam a
tematica da revisdo de escopo. Para sintetizar a densidade terminoldgica e os dominios centrais
identificados nos achados dos estudos selecionados, procedeu-se a criacdo de uma nuvem de palavras
(Figura 3) baseada na frequéncia de termos extraidos dos principais achados dos estudos,
considerando ndo apenas o aporte quantitativo, mas também as barreiras simbolicas e experiéncias
relatadas nos estudos estritamente qualitativos. Realizou-se, assim, o agrupamento de variagdes
(singular/plural e género) e termos sindnimos (como "usuarios" e "pacientes") para que a nuvem de
palavras reflita a forga semantica dos conceitos identificados, evitando fragmentacdes. Para a
geragdo grafica e sistematizagdo visual da nuvem, utilizou-se o servidor web WordArt®",
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Figura 3. Nuvem de palavras dos conceitos identificados a partir dos resultados dos estudos
incluidos na revisdo de escopo
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Fonte: Autores.

Nos estudos analisados, a avaliagdao dos servigos odontolégicos do SUS concentrou-se em trés
eixos principais: (I) satisfagdo global dos usuarios; (II) fatores associados a satisfagcdo/insatisfacao e;
(IIT) percepcao qualitativa sobre experiéncias de cuidado em diferentes grupos populacionais (idosos,
gestantes, pessoas com necessidades especiais, pessoas vivendo com HIV/Aids, mulheres em
servigos de aten¢do primaria e usuarios de Centros de Especialidades Odontologicas). Em sintese, os
achados apontam que os usuarios tendem a valorizar mais intensamente aspectos relacionais
(acolhimento, escuta, respeito) e a disponibilidade concreta de tratamento do que caracteristicas
meramente estruturais dos servicos.

Quanto aos desfechos de satisfagdo, os estudos de base nacional indicam um quadro
globalmente favoravel a imagem dos servigos publicos de satde bucal do SUS. Amorim et al.®?
evidenciaram que aproximadamente dois tercos dos usudrios avaliados estavam satisfeitos com os
servicos odontologicos, com propor¢des superiores de respostas positivas para itens como qualidade
do atendimento, satisfagdo com o dentista e avaliagdo global do servico. Em Centros de
Especialidades Odontologicas®*?®3D) foram observados niveis elevados de satisfagio com
instalacdes, limpeza e atendimento, préoximos ou superiores a 80%, embora se mantenham
fragilidades em mecanismos de referéncia e contrarreferéncia, além de baixo conhecimento dos
usuarios sobre canais formais de controle social.

Os fatores associados a satisfacdo e a insatisfagdo, observados nessa revisdo, articulam
dimensdes individuais, contextuais e organizacionais. Em analise multinivel®, a demanda ndo
resolvida, o tempo de espera prolongado e o pertencimento a determinadas regides do pais foram
identificados como importantes determinantes de insatisfagdo, sugerindo que a percepcao positiva
dos servigos depende fortemente da capacidade de resolver problemas e de garantir acesso oportuno.
Carreiro et al.®® e Pires et al.®® reforgam esse padrio, ao indicar que a satisfagio dos usuérios com
a atencao em saude bucal associa-se a facilidade de acesso, a resolutividade percebida e a
qualificacdo do acolhimento, permanecendo a insatisfacdo concentrada em cendrios com maior
tempo de espera e menor continuidade do cuidado.
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O estudo de Castro™?, realizado com usudrios de equipes de satide bucal da Atengio Primaria a
Saude, revelou que atributos como vinculo com o mesmo dentista, acompanhamento apdés o
encaminhamento e escuta qualificada durante a consulta sdo determinantes centrais da satisfacdo,
relativizando o peso de caracteristicas puramente individuais. Em contrapartida, a disponibilidade de
tratamento odontologico na atencdo primaria e o acesso efetivo a procedimentos necessarios
aparecem como determinantes robustos de satisfacdo entre idosos, superando, em alguns casos,
variaveis socioecondmicas e comportamentais. Estudos de recorte populacional especifico, como
pessoas vivendo com HIV/Aids®® e pacientes com necessidades especiais®!, indicam que a
continuidade do tratamento, a garantia de insumos e a adequacdo da acessibilidade fisica sdo
elementos criticos para a satisfagdo, com interrupgoes de tratamento e dificuldades de deslocamento
emergindo como fontes importantes de insatisfacao.

A perspectiva subjetiva dos usuarios amplia a compreensdo da satisfacdo para além de
indicadores numéricos. Entre gestantes atendidas em servigos publicos, a humanizacao do cuidado, a
escuta das preocupagdes ¢ a oferta de educagdo em satde foram descritas como fatores que reduzem
ansiedade e medo, embora persistam mitos e barreiras culturais que dificultam o uso do servigo
durante a gravidez®. Mulheres usudrias de servicos odontoldgicos relataram que a exclusio
historica do acesso e o valor social e estético dos dentes influenciam suas demandas, reconhecendo
avancos do SUS, sobretudo para criangas, mas apontando limitagdes quanto ao atendimento de
necessidades restauradoras complexas®®. Em experiéncias formativas integradas a atengio primaria,
a comunidade percebe a presenga de estudantes de pds-graduagdo como fator de qualificagdo do
cuidado, ainda que o usuario permanega, em muitos cenarios, num papel predominantemente passivo
nos processos de decisio®”, revelando assimetrias de reconhecimento social.

Os usuarios expressaram elevada satisfacdo com os servigos odontoldgicos do SUS. Em
contrapartida, destaca-se que a predominancia de respostas positivas pode estar relacionada ao
chamado “viés de gratidio” que, como expressa Silva et al.*V, esta associado a subjetividade da
medida de satisfacdo e a posi¢ao socialmente assimétrica dos usudrios diante dos servigos publicos, o
que tende a superestimar avaliacdes favoraveis e a subnotificar criticas. Essa leitura contribui para
interpretar os altos percentuais de satisfagdo encontrados tanto na presente revisdo quanto em
investigacoes baseadas em dados do PMAQ-AB e em inquéritos locais, sugerindo a necessidade de
combinar indicadores de satisfagio com outras métricas de qualidade e acesso®®34D,

As avaliagdes baseadas no Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da
Atengdo Basica (PMAQ-AB), utilizadas em diversos estudos da literatura sobre satisfacdo e
desempenho em saude bucal, compdem um ciclo ja encerrado de indugdo a qualidade na Atencao
Primaria no Brasil. Em novembro de 2019, o Ministério da Satde instituiu o Programa Previne
Brasil, por meio da Portaria N° 2.979/2019“%, rompendo com o modelo anterior de financiamento da
APS e substituindo o PMAQ-AB a partir de dezembro de 2019. O componente de pagamento por
desempenho do Previne Brasil passou a basear-se em um conjunto de indicadores pactuados
nacionalmente, incluindo indicadores especificos de saude bucal, com foco em resultados como
acompanhamento de gestantes e cobertura de agdes clinicas e preventivas em satde bucal, e ndo mais
em ciclos de avaliacio externa padronizados como os do PMAQ®*43),

Propostas de matrizes avaliativas fundamentadas em dados do e-SUS APS vém ampliando o
escopo da avaliacdo dos servicos de saude bucal. Um exemplo ¢ a matriz relatada por Ferreira et
al.*¥, que utiliza painéis de indicadores que contemplam acesso, vigilancia, diagndstico, tratamento,
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reabilitagdo, promocao, prevencao, participagdo popular e processo de trabalho, possibilitando
monitorar de forma continua o desempenho das equipes de satide bucal.

Consideragoes Finais

Essa pesquisa objetivou mapear a literatura cientifica sobre avaliacdo dos servigos
odontolégicos do Sistema Unico de Saude na perspectiva dos usuarios, descrevendo caracteristicas,
identificando desfechos e analisando contextos. No conjunto dos resultados, as evidéncias sugerem
algumas implicagdes relevantes para a pratica nos servigos odontologicos do SUS.

Em primeiro lugar, a satisfacdo dos usudrios estd intimamente ligada ao fortalecimento de
atributos da APS, como o vinculo longitudinal com o mesmo profissional, o acolhimento da
demanda espontanea, a oferta de aconselhamento em satude bucal e a garantia de privacidade durante
o atendimento, indicando que intervengdes organizacionais nesses eixos tendem a repercutir
diretamente na percepcao de qualidade.

Em segundo lugar, as andlises apontam que a ampliacdo da disponibilidade de tratamento, a
redugdo do tempo de espera e a melhoria da resolutividade, inclusive em servicos especializados, sao
fundamentais para reduzir insatisfacdo, sobretudo entre usuarios com demandas mais complexas,
como idosos com multiplas necessidades restauradoras, pessoas com necessidades especiais e
individuos vivendo com condigdes cronicas como HIV/Aids. A incorporacdo das perspectivas de
grupos especificos revela que a satisfacdo ndo exclui a presenca de desigualdades de acesso e de
experiéncias marcadas por estigma, medo ou sentimento de exclusdo histdrica.

Em terceiro lugar, entende-se a necessidade de incorporar de maneira mais ativa os usuarios
em processos avaliativos, ndo apenas como respondentes de inquéritos, mas como participantes de
espacos de planejamento, monitoramento e controle social, o que exige estratégias de informacao,
formagdo e empoderamento em torno de conselhos e ouvidorias.

Nesse sentido, os achados dessa revisdo propdem que a perspectiva dos usudrios seja
incorporada como componente continuo da gestdo da qualidade, e ndo apenas como medida pontual.
Dessa forma, a perspectiva dos usuarios, tal como mapeada nessa revisdo, oferece subsidios
concretos para reorganizar praticas clinicas, processos de trabalho e dispositivos de participagcdo
social nos servicos odontologicos do SUS. Vale ressaltar que os achados refletem
predominantemente atencdo primdria e secundaria, sugerindo a necessidade de incorporar a
perspectiva dos usudrios na avaliacdo de servigos terciarios de saude bucal no SUS, como
odontologia hospitalar e urgéncia bucomaxilofacial, para uma visdo mais abrangente da cobertura
assistencial.

Essa revisdo considera algumas limitagdes. A busca foi restrita a bases especificas (SciELO,
LILACS, Oasisbr e MEDLINE), o que pode ter limitado a identificagdo de estudos sobre avaliacdao
de servigos odontolégicos do SUS na perspectiva dos usuarios. A opg¢ao por incluir exclusivamente
artigos em acesso aberto e publicados entre 2000 e 2025 pode ter contribuido para a exclusdo de
evidéncias relevantes. Além disso, a auséncia de avaliagdo formal da qualidade metodologica dos
estudos, mesmo em consonancia com as recomendagdes do PRISMA-ScR, restringe a hierarquizagao
da forca da evidéncia. A heterogeneidade de instrumentos de medida e de indicadores avaliados para
avaliacdo na perspectiva dos usudrios também limita a comparabilidade direta entre todos os estudos.

Com isso, a revisdo evidencia lacunas importantes que justificam estudos futuros. Ha
necessidade de investigagdes longitudinalmente delineadas que acompanhem a satisfacdo e a
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experiéncia dos usudrios ao longo do tempo, especialmente apoés mudangas organizacionais ou
implementag¢do de politicas especificas na saude bucal do SUS. A producdo ainda incipiente de
pesquisas qualitativas e participativas envolvendo usudrios reforga a necessidade de novos desenhos
metodologicos que aprofundem dimensdes como equidade, vulnerabilidade social e controle social
em saude bucal, indo além da mensuragado descritiva da satisfacao.

Por fim, recomendam-se novos estudos que aprofundem as interfaces entre satisfacdo, acesso,
resolutividade e equidade, com enfoque particular em grupos vulnerabilizados, para que os servigos
odontologicos do SUS avancem ndo apenas em niveis globais de satisfacdo, mas também na reducao

de iniquidades e na efetivagao do direito a saude bucal.
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