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RESUMO

O estudo a ser apresentado tem por objetivo salientar a importancia da qualidade dos
servigos prestados nos consultorios dentarios que busca ndo s6 atender aos padrdes exigidos
pelos orgdos fiscalizadores do Ministério da Satde, mas também a transmitir ao cliente a
satisfacdo e confiabilidade. Apresentaremos as ferramentas mais utilizadas para melhor
mostrar o padrdo de qualidade que o mercado atual exige cada vez mais.

Os consumidores ha muito tempo se preocupam com a busca pela qualidade, que a
principio ndo passava de uma vaga inspegdo visual na aparéncia fisica do consultério
odontologico. Atualmente, esta transformagio na forma que o cliente espera em receber um
bem ou servigo, gerou um nivel elevado de competitividade e aprimoramento constante.

A capacitagdo e treinamento dos profissionais da 4rea geram a formagfio dos pilares
da confianga que o cliente deseja. A garantia dessa satisfagio comecga no momento em que ele
tem o primeiro contato na chegada 4 recepgfo e esta ligada 4 qualidade ndo s6 de servicos e
higiene, mas também a de pessoal e pos vendam. A primeira impressdo sempre fica por conta
da aparéncia fisica do estabelecimento, que através da utilizacio das ferramentas da
qualidade, resultard na satisfagio dos clientes no atendimento odontolégico. A partir desse
modelo de gestdo de prestagdo de servigo diferenciado, ocorre estimulo na elevacdo da
competitividade entre os profissionais do setor odontolégico, resultando num contertamento

maior dos clientes dentro daquilo que ele espera ser o méximo em qualidade.

Palavras chaves: Qualidade de atendimento, Satisfacio do Cliente,

competitividade.
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1- INTRODUCAO

O estudo a seguir foca atengdo na importdncia da qualidade nos servigos
odontolégicos de forma geral. Todas as empresas hoje apontam como prioridade a tarefa de
melhorar e satisfazer ao maximo seus clientes através de seus produtos e servigos. E se
tratando dos servigos odontologicos ndo poderia ser diferente, pois estamos passando por um
periodo de grande importincia e destaque para o que diz respeito a qualidade nos servigos
odontoldgicos, o profissional da &area ndo estd apenas focado em seu conhecimento técnico e
cientifico, mas estd atento também as grandes exigéncias do mercado consumidor, sabendo
que o paciente avalia o atendimento nfo apenas no momento que se encontra na cadeira de
seu profissional de confianga, mas na infra-estrutura do estabelecimento, a cordialidade que ¢
recebido e a atencdo no decorrer e apds o procedimento.

Considerando que os servigos possuem dois importantes componentes principais de
qualidade que sfo: propriamente o servico executado e a percepg¢do do mesmo por parte o
cliente, como afirma Las Casas (1999). Sendo assim a qualidade nos servigos podem ser
percebidas pelo cliente através de seus componentes tangiveis e intangiveis. O que € tangivel
estd no que o cliente pode ver e sentir dentro do consultério odontoldgico, como a estrutura
fisica, limpeza, etc. Aquilo que € intangivel fica por parte do tratamento cordial em que o
paciente ¢ recebido, no tratamento entre toda a equipe odontologica enfim o que é intangivel
esta relacionado diretamente a equipe do consultdrio odontologico com todos nos seus
clientes.

No presente trabalho abordaremos os valores que sdo mais importantes para oferecer
‘um atendimento de qualidade, onde o cliente é o grande beneficiado ¢ que também
desempenha o papel de fiscal e mostra ao profissional da 4rea onde sua atuagfio pode ser
methorada e assim garantir que cada vez mais seu trabalho seja um referencial de qualidade e
satisfacdo.

“Qualidade ¢ um conjunto de caracteristicas de desempenho de um produto ou

servigo que, em conformidade com as expectativas, atende e, por vezes, supera as

expectativas e anseios do consumidor (cliente)” (BARROS, 1999, p.9)

“Satisfacio consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento em relagdo ao

produto adquirido pelo comprador”.(KOTLER, Philip, 2000, p.58).




2 - FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Para se implantar um programa que visa a qualidade e exceléncia no atendimento ao
publico, seja nos servigos de saude, construgdo, educacio, etc, os resultados sé serdo positivos
se forem utilizadas formas de planejamento de metas e acompanhamento dos processos. Estes
métodos recebem o nome de ferramentas da qualidade e s3o de muita utilidade para a solugio
de problemas e podem ser utilizadas em conjunto ou mesmo separadamente. Estes métodos
foram criados e organizados por Kaoru Ishikawa. (Cedet)

Apresentaremos entfio, as ferramentas da qualidade e onde podem ser empregadas na
melhoria do atendimento odontolégico ou em qualquer drea de trabalho de uma empresa. A

comegar pelo mais simples de todos os métodos.

- Folha de Verificacdo: este ¢ um método muito simples e de facil aplicagdo através de um
conjunto de itens que podem aparecer em um processo, para o qual se deve verificar a
ocorréncia ou néo de problemas. Nada mais ¢ que uma lista de possiveis problemas, e que
podem conduzir diretamente & formagfio de um histograma, ou mesmo de um grafico de
controle.

No exemplo a seguir esta a ocorréncia ou ndo de alguns dos defeitos mais comuns para uma

peca que tenha sofrido um processo de desmoldagem.

Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote

Caracteristica
1 2 3 4 5 6 7 4 g 10

Manchas

Rugosidade

Quebra durante a extracio
Falhas de Injecdo
Problemas de Soldagem

Fonte: http://www.cedet.com.br/index

- Grifico de Pareto: este grafico consiste em dispor a informagdo de forma a tornar uma f4cil
visualizagdo. A priorizagfo de temas permite o estabelecer metas numéricas viaveis de serem
alcangadas. O grafico de exemplo demonstra quantos casos sdo referentes a cada um dos

problemas listados no eixo horizontal — notas fiscais atrasadas, cobranca indevida, etc.



Modelo de Grafico de Pareto:

Problemas em Cobranga

100.00%

BG.00%

80,00%

Ocorrénclas
Acumulade
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©,00%
NF Cob Prob MNF  Rec Outros
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Fonte:http://www.cedet.com.br/index

- Diagrama Causa e Efeito: ¢ aplicado em grupos interdisciplinares de forma que o grupo
tenha condi¢bes de detectar diversas possiveis causas para o efeito, considerando todas as

causas possiveis.

Fonte:http://www.cedet.com.br/index

- Histograma: um grafico de barras que representa uma distribuicdo de freqiiéncia de uma

variavel de interesse, como por exemplo aplicado, seria o nimero de caries com relagdo a




idade dos pacientes. A freqiiéncia do intervalo € a barra vertical e a barra horizontal representa

os intervalos. Neste modelo a classe se refere a altura das pessoas.

Histograma
T¢
Classe Freqiiéncia (Fi)

o 1,20}1,30 1
s 1,30 F1,40 2
w0 - 1,40 1,50 8

1,50 }1,60 45
20 - 1,60 }1,70 58
2 - 1,70 1,80 49

1,80 }1,90 31
it -

1,90 2,00 5
6 2,00 2,10 1

Fonte:http://www.cedet.com.br/index

-Fluxograma: trata-se de uma ferramenta muito utilizada para se ter uma fécil visualizagfio
das etapas de um processo, que utiliza para isso, simbolos que representam diferentes tipos de
acdes, atividades e situagdes.

Vejamos a simbologia do fluxograma e seus significados.

Fluxograma

apdon ce ft de s prove
g

sa ol pearte e wm

i T
srocmpngnto

Fonte:http://www.cedet.com.br/index

Modelo de procedimento que pode ser visualizado por um fluxograma.
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Procedimento Rotina Vendas

Fonte: http://www.cedet.com.br/index

Estas ferramentas s3o de grande importdncia para se obter um controle sobre os
problemas que possam surgir no dia a dia e assim buscar as devidas solu¢gdes mantendo um
rigido controle de qualidade. Por se tratar de ferramentas complementares entre si, quando
usadas em conjunto, permitem uma determinagfio mais apurada das causas de problemas ou
efeitos de métodos ou abordagens de atendimento aos pacientes. Isto se torna fundamental
para o administrador do sistema da qualidade ou para os envolvidos na solugio de prdblemas
encontrados, obtendo resultados cada vez mais eficazes, o que faz se destacar frente ao

mercado tdo competitivo.

2.1 - Sensos de Qualidade

Para falarmos de qualidade nos servi¢os de atendimento odontoldgico vamos voltar
no tempo, mais precisamente no Japdo poOs-guerra, para termos uma nog¢dio exata do que
significa este atual conceito de qualidade e como ele nasceu e foi sendo difundido pelo mundo
e passa por um constante aprimoramento.

Logo ap6s a 2* Guerra Mundial no inicio o da década de 50, um pais destruido, sem
recursos € com sua populagdo em pénico. Esta era a forma que se encontrava o Japdo. Entdo o
pais dedica-se & reconstrugdo, virando a sua industria para a produgdo de bens de consumo e

com a necessidade de organizagdo, a comegar pelas suas fabricas e para eliminar a sujeira, o
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senhor Kaorulshikwa desenvolveu este programa revolucionario. O ramo empresarial foi um
dos primeiros a adotar a pratica do programa com a finalidade de otimizar custos com a
redugdo de desperdicios e aumentar a produtividade. (Apostila5S.pdf-UFMG)

Surgiram tambem dai, as sete ferramentas basicas da qualidade na utilizagdo da
produgdio: Fluxograma, Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e
Efeito, Histograma, Diagrama de Disperséo e Carta de Controle. Um passo fundamental para
qualificagdio de produgfo, e esta nova abordagem da Qualidade Total, em que os esforgos se
centram na melhoria dos processos organizacionais, iria influenciar todas as empresas. No
decorrer da historia, o conceito da qualidade foi evoluindo, com especiais transformagdes em
marcos fundamentais para a historia moderna, sendo o Séc.XX considerado o século da idade
da Qualidade.(KATIA REIS).

O Programa 58 ¢é assim chamado devido ao fato de se resultar das cinco palavras em
japonés que se iniciam com a letra *“S”. S&o elas :seiri (utilizagdo), seiton (ordenagdo), seisou
(limpeza), seiketsu (satde) e shitsuke (autodisciplina), que em sua tradugéo para o portugués
foram incorporados 0s Sensos € comegaram a serem utilizados para estimular a educagéo, a
re-educacfio e para se criar um ambiente de qualidade. (SILVA,1996)

Assim muitos destes sensos estdo cada vez mais sendo aplicados em diferentes
empresas com intengdo de fazer uma revolugdio na organizagio, reducdo de desperdicios e de
tempo. Na 4rea da satde o 55 torna-se imprescindivel para obtengdio de boa qualidade dos
servicos prestados, um ambiente agradavel e imagem confidvel. Aliam-se os sensos de
limpeza, organizagdo e ordenagdo aos diferentes ambientes. Aqui de forma especial
destacamos as clinicas e consultorios odontologicos. ‘

A gestiio pela qualidade total nada mais ¢ que a busca constante por resultados cada
vez melhores e que possam promover a prosperidade da empresa em um mercado cada vez
mais competitivo. Esta sobrevivéncia significa atualmente, um rompimento com métodos
totalmente ultrapassados e que nio fazem o menor sentido serem utilizados por nfio mais

apresentarem resultados que este desenvolvido mercado tanto exige.

2.2 - Treinamentos de Pessoal

Quando se busca a qualidade no atendimento ao ptblico, seja em qualquer area, 0s

resultados s6 serdio satisfatérios se os envolvidos passarem por um rigoroso processo de
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selegdio ¢ de treinamento. Sem estas ferramentas, todo o investimento pode cair por terra € o
profissional desacreditado no mercado onde a concorréncia € sempre acirrada.

A qualidade no atendimento estd aliada ao treinamento dos os envolvidos nas
diversas areas, apontando solugdes para qualquer pequeno deslize que possa colocar em
duvida a credibilidade do servigo que é oferecido. Este quadro de colaboradores deve
trabalhar de forma que se aparem todas as arestas existentes na equipe, com o intuito de
transformé-los em um verdadeiro time. Os treinamentos ndo devem ser apenas te6ricos com
pequena ou quase nenhuma aplicabilidade pratica como sendo, por exemplo, uma mera forma
de dar uma destinacdio a alguma verba extra do orgamento. Treinamento nao ¢ sindnimo de
passatempo deve ser encarado como um grande investimento cujo resultado ¢ a geragéo de
lucros em qualidade e conseqiientemente o lucro financeiro. (Rhportal- Treinamento De
Pessoas - Reflexdo e Cuidados)

Devem-se usar critérios mais rigorosos ao selecionar e contratar instrutores e/ou
empresas para os treinamentos. E obrigagdo verificar a idoneidade de todos os envolvidos a
comegar pelo consultor/instrutor, constando e checando a formagdo, o conhecimento ¢ a
experiéncia tedrica e pratica com 0s resultados relevantes ja obtidos anteriormente. As
palestras de treinamento devem ser de forma objetiva ¢ em alguns momentos ate repetir
topicos, mas que ndo sejam magantes € com isso provoquem a aversdo dos participantes

perdendo-se o objetivo principal. Em todo empreendimento, os clientes sdo o grande

diferencial.
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3-MODELO DE SERVICO DE UM CONSULTORIO ODONTOLOGICO

Toda empresa, seja qual for o seu ramo de atuagdo deve estar sempre atenta as
mudancas no mercado e realmente preparada para enfrenta-las, caso contrario estard fadada ao
fracasso. Com o mercado globalizado houve uma grande mudanga no comportamento dos
clientes, eles se tornaram mais exigentes cobrando mais agilidade, qualidade nos servicos
além é claro, precos mais atraentes. Uma das estratégias de mercado para as empresas
conquistarem cada vez mais clientes € antecipar-se aos seus concorrentes, isso pode ser uma
idéia simples, como a de apresentar um questionario ao paciente para avaliar a sua satisfagéo e
solicitando sugestdes para a melhoria dos servigos oferecidos.( Estratégia e Mercado - Renan
Nobre Vieira)

Para que um profissional da area odontolégica tenha éxito em seu consultorio, ao
colocar em prética o conhecimento adquirido em anos de estudos, ele ndo deve apenas estar
preocupado com o numero de pacientes que ird atender ¢ a que valor devera cobrar pelo
servico. A valorizagio de seus funciondrios com a mesma importincia de seus clientes
externos é outro ponto de grande importdncia para que a empresa se destaque no mercado.
Com treinamentos e cursos de aperfeicoamento, este funcionario valorizado e satisfeito
produzira mais e com maior qualidade. Partindo destes principios basicos ¢ que podemos
apontar um dos modelos de atendimento dentro daquilo que o mercado atual exige.

(Endomarketing Como Ferramenta Estratégica de Valorizagdo do Cliente Interno)

Fonte: arquivo pessoal
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3.1 — A Busca pelo Profissional no Mercado

Quando um cliente necessita de um atendimento odontolégico, ele procura
primeiramente informagdes com parentes € amigos para ter uma referéncia, outra forma € a
busca através da lista telefonica, via internet ou propagandas veiculadas em radio e televisdo.
Por isso o grande passo para que um profissional seja encontrado com facilidade, € que o
mesmo se faga aparecer através de um bom investimento em propaganda. As informagdes
contidas nos anuncios devem ser claras e objetivas, com o tipo de tratamento que O
profissional oferece quais os hordrios de atendimento ¢ 0s telefones para contato. Assim ele
estar4 também atendendo as normas que o érgdo de defesa do consumidor exige.

O fato de uma propaganda que nfo condizer com a realidade, faz com que o
fproﬁssional perca parte de sua credibilidade e a confianga do consumidor. A conseqii€éncia

disso serd que a concorréncia de mercado aproveitara esta fraqueza e usara este fato em seu

. beneficio.

3.2 - Recep¢io e Qualidade Oferecida ao Paciente.

A qualidade no atendimento odontolégico € percebida no ato do atendimento

telefdnico para o agendamento de um simples orgamento, neste momento, 0 cliente tem uma

impressdo geral do ambiente de trabalho e da equipe como diz o ditado popular “a primeira

_impressdo ¢ a que fica”.

O individuo que procura o profissional, certamente ficara satisfeito e confiante se
ouvir uma voz educada, acolhedora e mostrando-se disposta a dar toda atengéo necessaria.
Comec;a ai a relagdo interpessoal que se estabelece entre o prestador de servigos e o paciente.
A qualidade do ambiente oferece comodidade como conforto e bem estar para o paciente. O
foco na qualidade técnica esta em oferecer ao paciente o que ha de mais moderno dos
conhecimentos cientificos aplicados para solucionar os problemas do paciente. (Donabedian,
1980)

A atencdo que é dada ao paciente em sua primeira consulta odontologica, deve ser a
melhor possivel, pois ira influenciar de forma positiva, como por exemplo: sendo capaz de

atrair o paciente € a convencé-lo a fazer o tratamento mesmo que este ja tenha pesquisado no
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mercado valores mais baixos para o mesmo procedimento. De forma inversa, seria o paciente
o se sentir bem atendido, suas ditvidas sanadas com certo ar de descaso e mesmo que lhe
seja apresentado um orgamento com valores mais baixos que o do concorrente, ele certamente
ira preferir buscar outro atendimento, além de fazer com que este profissional nunca mais seja

procurado ou indicado a alguém através da chamada propaganda boca a boca.

Este atendimento onde o paciente é visto com um rotulo de “apenas mais um” € o
primeiro passo para um fracasso de um profissional e aqueles que fazem parte de sua equipe.
A percepgdo de qualidade € subjetiva e influenciada por singularidades de cada servigo, sendo
assim a mensuracdo de qualidade se da através do que o cliente entende por qualidade, de
forma que o cliente faz, ¢ uma comparag¢ao com 0 servigo recebido e aquela expectativa sobre
o que ele deveria receber. (Percepgado da Qualidade nos Servigos Odontol6gicos)

Nio se pode esquecer de que o tratamento que esta sendo oferecido ao paciente tem
que ser aperfeicoado sempre através da aplicagdo de técnicas, estudos e treinamentos € que
njo se restringe apenas ao profissional, mas também abrange toda sua equipe do consultorio.
Outro topico importante trata-se de que a aplicagio de qualquer método somente ira gerar
frutos de qualidade, se no local houver uma comunicacdo clara entre todas as partes

envolvidas. (Dra. Débora Ferrarini)

3.3 - Higiene do consultério e as doengas transmissiveis

O paciente que chega a uma clinica odontolégica, observa quase que instintivamente
a aparéncia fisica do local onde a disposigdo dos méveis, as cores das paredes séo aplicadas ao
ambiente de forma que traga uma harmonia e conforto visual, alia-se ai o nivel de asseio,
limpeza o uso de vestimentas adequadas que demonstra organizagdo e ¢ um fator motivacional

a0s envolvidos ndo s6 da equipe, mas também por parte do paciente. Estes procedimentos

visam ndo so a seguranga do paciente, mas como também a dos profissionais envolvidos.
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Profissional protegido com os devidos EPIs (Equipamentos de Protecio

Individuais)

Fonte: arquivo pessoal

A higiene € uma parte importantissima da politica de qualidade da empresa sendo
implantada visando abranger todo o nivel organizacional, atendendo a todas as exigéncias do
Ministério da Saude. Em toda atividade odontolégica, tdo importante quanto 0 aprimoramento
téenico e cientifico é a conscientizagdo dos riscos de contaminagiio durante o atendimento,
pois se sabe que todos os instrumentos odontologicos, mesmo 0s mais modernos, escondem
diversos microorganismos patogénicos. O consultério odontolégico é um local onde ha uma

série de contaminantes bacteriologicos que podem atingir tanto o paciente, a equipe € 0
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profissional, de forma que as suas familias sdo propensas indiretamente 3 contaminagdo por

diversas doencas infecciosas.

Desint. com slcool 70%
a clorexetina

Diasint. de bancada
com Sleoal T0%

Fonte: Google/imagens

Barreiras de protegdo apos procedimento de esterilizagdo.

Fonte: Google/imagens

Uma das maiores fonte contaminantes em um consultério odontologico esta na parte
de instrumentos esterilizados de forma inadequada ou mal acondicionados. Segundo dados da
Organizag&o Mundial da Satde, ¥4 dos pacientes que vio aos consultorios levam consigo
inimeras doengas que podem ser transmitidas aos outros pacientes ou a0 dentista e sua equipe.
Isso faz com que OS profissionais de odontologia ocupem o 3° lugar entre os profissionais
infectados. Entre as principais apontamos 2 catapora, conjuntivite herpética, herpes
simples, herpes ZoSter, mononucleose infecciosa, sarampo, rubéola, pneumonia,

papilomavirus humano, HIV, tuberculose, além das hepatites tipo C e B, as quais 0s
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dentistas  sdo respectivamente, 13 a 6 vezes mais suscetiveis de contrair.(FLAMINI,
Nayana Carvalho A. P.)

Este conjunto de medidas criadas para evitar a contaminagio no ambiente

odontolégico ¢ chamada de Biosseguranga Odontologica, que esta sendo valorizada a cada

dia. Este importante método de controle serve para se evitar ndo s6 a contaminagdo, mas

também a infecgiio cruzada, que ¢ a transmissdo de microrganismos de pessoa a pessod

(paciente-proﬁssional, paciente-paciente € proﬁssional-proﬁssional) através de contaminagio

aérea, de objetos ou instrumentos contaminados.

“g o conjunto de agdes voltadas para a prevengdo, minimizagdo ou

ividades de pesquisa, produgdo, ensino,

a saude do homem,

Biosseguranga
eliminagio de riscos inerentes as at

desenvolvimento, tecnologia e prestagdo de servigo visando

dos animais, a preservagdo do meio ambiente e a qualidade dos resultados”

[CTbio / FIOCRUZ],

dos profissionais se mostrarem resistentes a adogéo de

ole de infecgio,aos poucos s¢ torna uma questdo de habito e

Apesar de uma pequena parte

medidas mais rigorosas de contr
onde os procedimentos devem ser executado
imagc#o da qualidade total.

consciéncia profissional, s como um ritual

reduzindo os contaminantes ao méaximo com a consequente aprox

3.4 — Atencio pés-atendimento odontolégico

Dar atengio ao paciente apos a realizagdo de um procedimento € de grande

_importancia ndo apenas como estratégia de marketing, mas também ¢é parte da exceléncia do

da valorizagdo do ser humano. Antes mesmo do primeiro contato, essa

~ atendimento através
nte vai fazer com que este, tenha

rmeada por expectativas e dar atengdo ao pacie

relag@o € pe
e considera ser qualidade.

um conceito de qualidade mais positiva, dentro do que el

Muitos procedimentos necessitam de uma ateng@o maior ao paciente, devido ao nivel

de complexidade como nos casos, pot exemplo, de cirurgias corretivas pos-traumas o

profissional deve estar atento a recuperagdo, ficando a disposi¢io para alguma emergéncia

mesmo em seus momentos de descanso. Sabe-se muito bem que tanto 0s beneficios de um
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tratamento quanto os possiveis danos a uma pessoa néio podem ser mensurados por “tabelas de
pregos”, por estarem ligados diretamente a satde. (Dra. Débora Ferrarini).

Nos casos de tratamento mais simples uma atengao dada ao paciente fara com que ele
se sinta valorizado e ele terd um referencial para uma préxima visita, além de fazer uma
propaganda positiva para seus conhecidos, certamente por ter também recebido um tratamento
profissional de qualidade. Esta atencdo dirigida ao cliente pode ser dada através de um simples
telefonema da secretaria ou uma carta lembrando-o da importdncia de se fazer uma revisdo

periédica para manter a beleza do sorriso.

3.5 — Descarte de Residuos

Em todos os estabelecimentos odontologicos, existem diversos tipos de residuos
contaminantes que devem ter uma forma adequada de descarte, atendendo as exigéncias da
ANVISA. Todo estabelecimento de assisténcia odontolégica devera fazer um cadastro junto
a0 servico de coleta diferenciada pelo Servigo de Satde.

Os residuos contaminados (algoddo ou gazes sujas de sangue, pus, saliva,
guardanapos, tubetes plasticos de medicamentos, luvas, méscaras, etc...), € 0S pérfuro-
cortantes (agulhas, 1dminas de bisturi, vidros contaminados quebrados, instrumentos cortantes,
etc...), citando também os residuos alimentares, residuos secos e residuos especiais para
reaproveitamento (vidros, plasticos e latas ndo contaminados, papéis, caixas de papeldo,
involucros de medicamentos ou materiais, etc..) sendo que podem ser coletados junto com 0s
residuos residenciais.

Tratando-se de materiais contaminantes € cortantes, o descarte deve obedecer certas
regras de forma que ndo contaminem pessoas € ao meio ambiente. Em um consultério
odontolégico o descarte deve seguir um Plano de Gerenciamento de Residuos de Servigos de
Satde - PGRSS, com copia disponivel para consulta sob solicitagio da autoridade sanitaria ou
qualquer outro interessado, atendendo a legislagéo. (CRO-AP)

Os residuos contaminados devem ser separados, identificados e colocados em saco
plastico resistente, prevenindo seu espalhamento para o ambiente, cada residuo possui um tipo
de armazenagem adequado. Os residuos pérfuro-cortantes devem ser colocados em recipientes
rigidos com boca pequena ou recipientes resistentes. Estes recipientes devem estar localizados

préximos a sua fonte geradora para evitar que seu transporte cause acidente durante o trajeto.
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Quanto aos residuos alimentares, secos ou para reaproveitamento devem ser
colocados separados em sacos plasticos de diferentes cores para ndo serem confundidos com
os demais. Estes residuos solidos contaminados e ndo contaminados devem ser coletados pelo
orgdo municipal responsavel, para seu adequado destino e/ou reaproveitamento. Quanto aos

liquidos, sangue e secregdes succionadas durante os procedimentos dentarios devem se

destinados a rede de esgoto sanitaria. (CRO-AP)

. A seguir veremos diferentes imagens de recipientes destinados a cada tipo de residuo
. . y - . ; - . . r .
= produzido em uma clinica de atendimento odontologico com sua simbologia propria. As

imagens sdo de um ambiente real.

Recipientes para residuos comuns.

Fonte: arquivo pessoal

Recipientes para residuos biologicos

. Fonte: arquivo pessoal
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4 — CONSIDERACOES FINAIS

m a estética e com a saide 530 as principais motivagdes que levam

A preocupagdo co
arem um tratamento odontologico. Néo € dificil concluirmos que a

os pacientes a busc
a aparéncia do estabelecimento, no

qualidade dos servicos odontologicos vai muito além d

valor do servigo oferecido.

O mercado sim esta com um grande namero de profissionais que oferecem

capacidade técnica e profissional, equipamentos de Giltima geragdo, novidades em tratamentos,

onais e equipes ndo investirem em regras rigidas nao s6 na

mas que se estes mesmos profissi
mas como também em seu relacionamento mais humanizado com

higieniza¢do do ambiente,
Pois sem duvida o sucesso ou 0

os clientes, permitira a abertura de espago aos concorrentes.

fracasso esta ligado, entre outros aspectos, a qualidade de uma equipe bem estruturada e

treinada. S8o pouquissimos 0S empresarios que encaram 0O treinamento como uma forma de
reduzir os custos e aumentar a produtividade.

Enfim, a busca pela qualidade total passa por um constante aprimoramento de

técnicas profissionais e treinamento de pessoal, aliando-se a isto a transmissdo de confianga a0

uperando suas expectativas do seu conceito particular de

paciente, aproximando ou §

qualidade.
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