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RESUMO

A qualidade do servico ¢ uma forma delicada de se mensurar e controlar, e por ser
diferente de um produto, a abrangéncia do servico esta ligada a experiéncia do cliente em uma
empresa. Sendo a satisfacdo do cliente uma diferenca entre a expectativa e o desempenho, dessa
forma, é de suma importancia a qualidade na realizacao dos servicos, tendo um relacionamento
acolhedor entre colaboradores e clientes na empresa. O dito estudo, teve por objetivo avaliar a
percepcao dos pacientes sobre a qualidade do servigo prestado por uma clinica médica de salde,
mensurando a sua qualidade através da analise da satisfacdo dos pacientes e identificando os
pontos fortes e fracos da empresa. A pesquisa possui uma abordagem quantitativa, por meio de
um questionario aplicado aos pacientes da clinica. Com analise dos resultados, foi possivel
identificar e pontuar a satisfacdo dos pacientes com o estabelecimento de forma direta, através
da ferramenta Servqual, utilizada para mensurar a qualidade do servigo de acordo com a
expectativa e a percepcao dos pacientes por meio de dados em questdo de atendimentos,
estrutura, limpeza e acomodacdo. O proposto estudo, teve por designio utilizar a ferramenta
Servqual propondo uma anélise na empresa abordada, para que assim fosse possivel observar
as reais necessidades de seus pacientes.

Palavras-chave: Qualidade do servico; Servqual; Clinica; Setor de saude; Neurocirurgia.



ABSTRACT

Service quality is a delicate way to measure and control, and because it is different
from a product, the scope of the service is linked to the customer's experience in a company.
Being grateful to the customer for a difference between expectation and performance, in this
way, the quality in the performance of services is of paramount importance, having a welcoming
relationship between employees and customers in the company. This study aimed to evaluate
the patients' perception of the quality of the service provided by a medical health clinic,
measuring its quality through the analysis of patient satisfaction and identifying the strengths
and satisfaction of the company. The research has a quantitative approach, through an approach
applied to the clinic's patients. With the analysis of the results, it was possible to identify and
score the patients' satisfaction with the establishment directly, through the Servqual tool, used
to measure the quality of the service according to the expectation and perception of the patients
through data in question of services, structure, cleaning and accommodation. The purpose of
the proposed study was to use the Servqual tool, proposing an analysis of the company

addressed, so that it would be possible to observe the real needs of its patients.

Keywords: Service quality; Servqual; Clinic; Health sector; Neurosurgery.
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1 INTRODUCAO
Este capitulo apresenta o problema e a pergunta de pesquisa, assim como 0s Seus
objetivos gerais e especificos tragcados que se fazem necessarios para a realizagéo do trabalho.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A busca pela qualidade afetou diretamente a postura do consumidor. O setor de servigos
liderou a expansdo econémica e o crescimento global, exigindo laboracdo genuina de produtos
e servicos, sem tolerancia de falhas (SAVASSI, 2012). A qualidade é um dos elementos mais
importantes, podendo potencializar a imagem da empresa, tornando-a bem-conceituada e
visando beneficios para a mesma, diante de todo o mercado competitivo. E assim, com a sua
gradativa organizacdo, a qualidade favorece a atracdo de investimentos e engajamentos
satisfatorios a qual Ihe compete.

Devido a gradativa evolucdo da tecnologia e o facil acesso a informacéo, o mercado
tende a aumentar as exigéncias de qualidade em um nivel superior em relacdo aos produtos e
servigos oferecidos ao consumidor, sendo assim, as organiza¢Ges devem ter um olhar mais
atencioso voltado as necessidades e exigéncias de seus clientes, oferecendo-os produtos e
servigos alinhados a satisfacdo das pessoas (CAMARGO, 2011).

Para Souza, Griebeler e Godoy (2007) a qualidade € considerada como um dos fatores
determinantes do sucesso de empresas e prestadores de servi¢os. A satisfacdo do cliente
depende do desempenho a qual esta sendo oferecido, assim como a sua fidelizacdo que decorre
do mesmo fator. Paladini (2012) afirma que a qualidade é a base competitiva no mundo atual,
é 0 que faz as empresas serem bem-sucedidas, é uma relacdo da organizacdo com o mercado
definida como uma relacao de consumo, sendo definida a partir das relac6es das organizacdes
com a sociedade, e ainda acrescenta dizendo que a qualidade vai muito mais além que o
processo produtivo, no método de trabalho, no produto em si ou no servico prestado, a qualidade
consiste na capacidade de satisfazer desejos em um grau de exceléncia.

Com o estreitamento das relagGes entre a empresa e seus clientes, a concepgdo da
qualidade se eleva para um nivel mais amplo, 0s servi¢os precisam e devem ser além do
esperado pelo consumidor, superando suas expectativas a curto, médio e longo prazo; sendo
um diferencial de mercado. De acordo com o pensamento de Kotler e Keller (2019), o servico
é algo essencialmente intangivel, e que pode estar ligado ou ndo a execucdo de um bem
concreto.

A qualidade favorece o fortalecimento e a consolidacao dos clientes, chegando a ser um
fator estrategico da gestdo da empresa. ““A satisfacdo do cliente € um dos principais indicadores
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da qualidade no atendimento a salde, por isso a importancia de analisar o bem-estar dos
usudrios em relagao ao servigo.” A avaliacdo sobre a perce¢ao dos usudrios, conta hoje como
uma das ferramentas mais importantes para as tomadas de decisfes das empresas, podendo ser
identificado as necessidades, niveis de satisfacdo e desejos dos clientes. O atendimento ao
consumidor tornou-se um dos assuntos mais requisitados pelas instituicdes hospitalares que
prezam e almejam por prestar um servico de excelente qualidade. As empresas voltadas ao
cliente devem priorizar as pesquisas aos consumidores, podendo identificar tais necessidades,
elencando dimensdes sobre o modelo servqual para mensurar o nivel da satisfacdo e qualidade
(PIANNA e REIS, 2015).

Segundo Rutkowski (1998), em tempos de intensa competitividade, o foco principal
deve estar no cliente, dando abertura assim ao sucesso a longo prazo e a consequente
possibilidade de sobrevivéncia da organizagdo, tendo uma abrangéncia também de inclusao dos
seus processos, atividades e empregados, chamados de clientes internos.

A preocupacdo com a qualidade na prestacdo de servicos em salde nao é algo recente,
com o crescimento da tecnologia e o surgimento de novos procedimentos que sdo decorrentes
em periodos cada vez menores, requer atencao e qualidade superior ao que se é esperado. A
qualidade é enfocada como o inicio mais vidvel para projetos voltados a qualidade,
representando ndo apenas a satisfacdo do cliente, mas de todas as entidades significativas na
exceléncia organizacional da empresa (PAIM e CICONELLLI, 2007).

Savassi (2012) destaca que no mercado de salude, a busca pela qualidade tem sido cada
vez mais exigente, onde 0s pacientes procuram ndo perder tempo e querem o mais rapido e facil
acesso a atendimentos e procedimentos médicos que necessitam, seja no setor privado ou no
setor publico, pelo Sistema Unico de Satde (SUS).

A proxima secdo apresenta as razfes que corroboram a realizacdo deste estudo.

1.2 JUSTIFICATIVA

A tematica destaca sua importancia por estudar um tema a qual permite viabilizar uma
avaliacdo da qualidade do servigo por parte dos pacientes da clinica. A supracitada pesquisa
tem como justificativas empiricas diversas contribuicfes, tendo em vista que 0s pacientes sao
pecas chaves para a construcao e manutencdo dos servigos oferecidos na clinica.

De acordo com Kotler e Keller (2019), a qualidade do servico é testada sempre que o
servigo é prestado, assim deixando tornar o resultado do servico e a fidelidade do cliente
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influenciaveis por uma série de variveis. E ainda destaca o autor, que 0s consumidores buscam
sinais ou algo que evidencie a qualidade do servico, assimilando a qualidade as pessoas,
equipamentos, materiais de comunicacao, simbolos e pregos. Esse estudo servira de base para
outros estudos que vierem a serem feitos com esse tema e sobre a estruturacao da clinica.

A tecnologia tem favorecido cada vez mais na qualidade que auxilia a empresa de tal
forma, garantindo a redugdo dos riscos e valorizando o empreendimento e seus servigos de
forma confiavel. A dimenséo da qualidade de servicos devem ser uma prioridade, resultando a
uma lideranca inspiradora que permeia toda a organizacdo (MEUTER, et al., 2000).

Sob uma perspectiva prética, este estudo é sobre a avaliacdo da qualidade dos servigos
da clinica, trabalhado a partir das bases tedricas apresentadas. Do ponto de vista pratico, esse
trabalho tem sua relevancia por alguns motivos, a escolha do objeto pesquisado, por ser uma
instituicdo recente e ainda de pequeno porte e por estar ligada a profissionais de referéncia,
localizada no agreste de Pernambuco, dando suporte a cidade local e as cidades circunvizinhas
abrangendo até a Mata Sul do Estado.

1.3 PERGUNTA DE PESQUISA
A pergunta que norteou o desenvolvimento dessa pesquisa foi:

Como os pacientes avaliam a qualidade do servico da clinica?

1.4 OBJETIVOS
O objetivo geral consistiu em avaliar a percepcdo dos pacientes acerca da qualidade do
servico da clinica. Fundamentado no objetivo geral denotado, foram pontuados os seguintes

objetivos especificos para esta pesquisa:

» ldentificar os atributos de qualidade de uma clinica médica;
Mensurar a qualidade do servico da clinica;
Analisar a satisfacdo dos clientes

Identificar e analisar os pontos fortes e fracos;

vV V VYV V

Propor melhorias
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15 ORGANIZAC}AO DA MONOGRAFIA

O conteudo desta monografia encontra-se disposto da seguinte forma: o capitulo 1
apresenta o problema de pesquisa, a justificativa para a elaboracdo do tema, a pergunta de
pesquisa e os objetivos fundamentados no estudo. O capitulo 2 refere-se a Clinica, o qual se
aborda o campo de estudo. O capitulo 3 aborda o referencial tedrico, destacando sobre a
qualidade dos servigos e suas ferramentas, sob as perspectivas doas autores supracitados. O
capitulo 4 expde os procedimentos metodoldgicos, detalhes da pesquisa e amostra, estrutura da
pesquisa e instrumento de coleta de dados. O capitulo 5 exibe a anlise feita atraves da pesquisa
e os resultados segundo a avaliacdo realizada. O capitulo 6 apresenta a conclusdo do trabalho.

No Apéndice, mostra-se o roteiro do questionario para a fundamentagdo da pesquisa.

O préximo capitulo apresenta a caracterizacdo da organizacao.
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2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

Este capitulo é dedicado a apresentacdo da clinica estudada, contando a sua historia e a
caracterizacdo da pesquisa, bem como o setor de saude de Pernambuco.

2.1 CLINICA MEDICA DE NEUROCIRURGIA

2.1.1 Historia

A organizacdo objeto deste estudo € uma clinica médica, altamente capacitada, assistida
pelo corpo médico de trés neurocirurgides, uma neuropediatra e uma vascular. A principio, 0
projeto inicial era trazer para Caruaru um servigo humanizado e de qualidade aos pacientes, que
fosse realmente um diferencial na cidade e regido, favorecendo o bem-estar de cada um que
passasse por la. Tais objetivos atingidos, hoje contamos com um amplo espaco para bem
acomodar os clientes, tanto os que ja sdo pacientes e criaram uma fidelizacdo, tanto aos que

estdo chegando.

A clinica foi idealizada em janeiro de 2021 por seus fundadores e socios, dando inicio
as postagens no Instagram em 19 de janeiro de 2021 com uma breve apresentacdo da
organizacgdo, citando fatores recorrentes daqueles que devem ter interesse pelos servicos
prestados e que de inicio seriam oferecidos, entre eles: neurocirurgia geral, cirurgia da coluna
minimamente invasiva, neurocirurgia vascular, tumores cerebrais, manejo da dor, dentre outros.
Em seguida, enfatizam que a ideia é justamente de um tratamento humanizado, com assisténcia
integral de neurocirurgides na cidade de Caruaru-PE.

Com o grupo formado, a clinica de neurocirurgia iniciou suas atividades contando com
o0 espaco fisico ainda em reforma, consolidando a equipe e a estrutura fisica em 28 de outubro
de 2021, sendo um espaco amplo e com capacidade de acolher os pacientes ao chegarem no

ambiente.
2.1.2 Missao

De acordo com o planejamento, a missdo da clinica é proporcionar um atendimento
prestativo e humanizado, com a flexibilizacdo de horarios alternativos, satisfazendo os

pacientes desde o atendimento clinico ao atendimento cirurgico.
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2.1.3 Visao

O projeto é fazer com que 0 negdcio cres¢a ainda mais, trazendo novos profissionais
para compor o corpo médico, tendo uma visdo ampla e satisfatoria, sendo reconhecida por todos
como uma clinica médica com exceléncia no atendimento e cuidado com o0s pacientes,
tornando-se uma referéncia do agreste, das regides circunvizinhas e de Pernambuco como um

todo.

2.1.4 Valores
A clinica, como uma instituicdo de salde que preza pela vida, baseia-se nos seguintes
valores:

> Etica— Agir com respeitosos principios éticos e morais.

> Respeito a vida — Oferecer um atendimento humanizado e prestativo, através do cuidado
a saude, promovendo assim qualidade de vida.

» Exceléncia — Ser transparente, mantendo disciplina nos processos internos e externos,
visando atender as necessidades e superar as expectativas das partes interessadas.

» Inovacgdo — Ter em vista uma continua busca de recursos que satisfacam as necessidades
dos pacientes, proporcionando melhorias alternativas e inovadoras que sejam de facil
acesso.

» Humanizagdo — Atendimento de caracter digno, com propdsito de ajudar e preservar o

bem-estar dos pacientes e familiares que precisam dos servicos prestados.

2.2 SETOR DE SAUDE EM PERNAMBUCO

A gestdo do trabalho em salde esta ligada a estrutura organizacional de tal relevancia
em todas as instituicdes que procuram uma concérdia entre as necessidades da populacdo que
o usufrui. O trabalho através da gestdo em salde desempenha um papel fundamental na
producéo e utilizagdo dos servigos em salde, trata-se de um complexo, na qual o sucesso das
acOes da mesma depende da organizacdo do trabalho, para que assim possa ser definida as
competéncias e qualidades do servico oferecido.

O setor de satde Pernambuco representado pela Secretaria de Saude, 6rgdo gestor do
Sistema Unico de Satide no Estado, destaca que a sua missao “é planejar, desenvolver e executar

a politica sanitaria do estado, orientar e controlar as agdes que visem ao atendimento integral e
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equanime das necessidades de satde da populacéo exercer as atividades de fiscalizacdo e poder
de policia de vigilancia sanitaria; e coordenar e acompanhar o processo de municipalizacdo do
Sistema Unico de Satide” (PERNAMBUCO, 2022).

O estado de Pernambuco estd dividido em 185 municipios, com 57 centros de
atendimentos médico, entre hospitais, 15 UPA’s (Unidade de Pronto Atendimento) e 9 UPAE’s
(Unidade Pernambucana de Atencdo Especializada), 29 unidades de Farmécia de Pernambuco,
ao todo, mais de 30 mil trabalhadores atuam na SES (Secretaria Estadual de Saude), as unidades
vinculadas a SES estdo organizadas em 12 regides de salde, agregada em quatro macrorregifes
que dispdem dos recursos necessarios ao desenvolvimento de ac6es de salde de forma integral,
beneficiando 7,5 milhdes de pernambucanos, aproximadamente 88% da populagédo do Estado
(PERNAMBUCO, 2022).

O proximo capitulo apresenta o referencial tedrico.
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3 REFERENCIAL TEORICO
Este presente capitulo explana a fundamentacéo teorica do trabalho de pesquisa.

3.1 QUALIDADE DO SERVICO

De acordo com o pensamento de Moreira e Carvalho (2015), independente da producéo,
entre bens ou servicos, tem-se uma preocupacao diferenciada com a qualidade do que se produz
nas organizacgoes. As organizagdes no Brasil e no mundo entende que trabalhar melhor nesse
quesito pode trazer um grande diferencial competitivo, tendo um olhar ainda mais minucioso
para as organizacgdes de saude.

Segundo Paim e Ciconelli (2007), a definicdo de qualidade esta ligada a conformidade
as especificagdes, assim evoluindo para a visdo de satisfacdo do cliente. Rocha e Gomes (1993),
destaca a qualidade como um objetivo comum, refletindo a satisfacdo do cliente, a conquista e
garantia do mercado.

A qualidade é fruto de um processo continuo desenvolvido e ndo uma acéo acabada a
ser alcangada, ndo estando apenas preocupada com os fins, mas também e principalmente, com
a maneira como se chega até ela. A qualidade é o meio de garantia que prople acdes
sistematicas e planejadas, trazendo a confianca de que o produto ou servigo estara de acordo
com determinados requisitos estabelecidos. “A qualidade deve ser um habito que se aprende
por treinamento e repeticdo” (BURMESTER, 2013).

Carvalho e Paladini (2012) destacam a qualidade como uma relacdo da organizacao com
o mercado, fazendo assim uma analise desta sob uma perspectiva estratégica, a qual tem
impacto direto na sobrevivéncia das organiza¢Ges, mirando através de uma visao estratégica,
observando e apontando os fatores externos das organizagdes, “envolvendo fornecedores,
clientes, mercados, concorrentes, assim como aspectos relacionados a caréncia eventuais de
matérias-primas, substituicdo de tecnologias, avangos sociais, preocupacdes ambientais, etc.”
Para os autores, a qualidade tem um impacto decisivo na sobrevivéncia da organizacéo,
dependendo dos fatores internos, mas também dos fatores externos a mesma, essa dimenséo
estratégica corresponde aos esfor¢cos das pessoas e setores de atendimentos: “Qualidade em
servico pode ser considerada a razdo entre o nivel de eficicia do servigo e a expectativa do
usuario” (PENA, et al, 2013, p. 1236).

Para Kluck et al. (2008) a definicdo de qualidade de saude torna-se complexa. O autor
ressalta que deve se fazer referéncias de todas as dimensdes e frisa que dependera do ponto de

vista de cada um que estiver avaliando ou usufruindo do servi¢o. O autor destaca sete pilares
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fundamentais atribuidos ao conceito de qualidade, sendo eles:

Eficécia — Oferecer melhorias na salde;
Efetividade - Relacdo entre o beneficio real ofertado;

Eficiéncia — Obten¢do de melhores resultados e reducédo de custos;

Y V V V

Otimizacdo — Ponto de equilibrio relativo ligado ao custo e beneficio mais

vantajoso;

Y

Aceitabilidade — Adaptacéo de cuidados e da assisténcia a salide as expectativas;

Y

Legitimidade — Possibilidade de adaptar satisfatoriamente um servigo a
comunidade ou a sociedade como um todo;

» Equidade — Justa distribuicdo dos servicos e beneficios para todos.

A qualidade sofre variagcdes a medida que as expectativas das pessoas se modificam,
sendo visto como algo capaz de proporcionar satisfacdo. E necessario entender e trabalhar a
partir do ponto de vista do consumidor, pois é ele quem vai avaliar o servico, através das
conclusdes obtidas com a experiéncia vivenciada. As necessidades variam de cada cliente,
sendo o grau de percepcao e satisfacdo facilmente influenciavel por qualquer fator que contrarie
sua expectativa (PELISSARI, 2012).

3.1.1 Beneficios da qualidade

Santos (2010) preconiza que a qualidade percebida pelas empresas estd diretamente
ligada ao produto ou servico entregue e a satisfacdo que oferecem ao cliente. A implementacgéo
de um sistema de qualidade demanda tempo, sendo necessario o empenho de toda a

organizacdao.
Ainda de acordo com Santos (2010), os beneficios da qualidade estéo ligados:

» Ao foco no cliente, referente a um atendimento que acrescenta valores,

intensificando sua satisfacdo, conhecimento e necessidades dos clientes;

» Lideranca de capacidade e comprometimento em um desenvolvimento eficaz,

estimulando as pessoas visar um proposito comum e duradouro;

» Envolvimento de pessoas, tendo em vista que toda organizagdo é formada por

pessoas, dando suporte uma a outra, e que a gestdo da qualidade deve
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compreender o envolvimento de todos, possibilitando o uso de suas habilidades

para o beneficio da organizacao;

» Enfoque de processos, aplicagdo de um sistema de processos e de uma gestdo

para alcancar o resultado desejado;

» Enfoque sistémico para a gestao, sendo objetivos especificos através da atuacdo

sobre dados, informacdo, energia, trabalho, matéria-prima e capital financeiro;
» Melhoria continua, planejar, fazer, conferir e agir;

» Enfoque factual para tomada de decisao, trabalhar com base em indicadores para

a tomada de decisdo;

» Relacionamento mutuamente benéfico com o fornecedor, gerando

questionamentos: De quem estou comprando? Como eles trabalham?

A qualidade passou a ser parte das empresas, com o objetivo de fornecer produtos ou
servigos em conformidade com determinados requisitos, favorecendo os lucros e as conquistas
financeiras, agregando valores aos produtos, maior produtividade, melhoria da imagem da
empresa, aumento de vendas, gestdo e monitoramento da qualidade, seguranca e salde. O
controle de qualidade € responsavel pela melhoria e satisfacdo dos clientes, assim como a

qualidade de vida de seus colaboradores.

3.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A qualidade € sobretudo, a procura pela satisfacdo dos clientes. Desta forma, as
ferramentas de qualidade ajudardo na definicdo dos objetivos sobre as ferramentas utilizadas
no controle, e na melhoria dos servicos, que ajudem a compreender a razdo dos problemas,
potencializando as habilidades e competéncias da equipe, com métodos e técnicas

determinando solucGes para que sejam eliminados.

“As ferramentas sdo visualizadas como meios capazes de levar através de seus dados a
identificacdo e compreensdo da razdo dos problemas e gerar solu¢Bes para elimina-los,
buscando a otimizacdo dos processos operacionais da empresa”, para a aplicacdo dessas

ferramentas sao utilizados meios de coleta de dados, onde s&o relatados e organizados durante
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0 processo servindo como base para a aplicacdo e utilizacdo das ferramentas da qualidade
(DANIEL e MURBACK, 2014).

E esperado que através das ferramentas de qualidade adquiridas, seja possivel a
identificacdo da qualidade do servico oferecido aos clientes, sendo eles influenciadores
positivos ou negativos quanto a percepgdo desta qualidade, almejando que, assim, sejam
seguidos alguns padrdes de consumo do cliente, segundo GRONROOS (2004):

Figura 1 - Modelo de Qualidade de Gronroos

Qualidade

Qualidade Total Percebida Experimentada

Qualidade
Esperada

.Comunica¢dao com o Mercado
.Comunicagao Boca a boca
.Necessidades do Consumidor

Qualidade
Técnica: O que

Qualidade
Funcional:
Como

Fonte: Grénroos (2004)

Por conseguinte, existem alguns fatores que influenciam a percepcéo dos clientes: para
a avaliacdo da qualidade do servico, leva-se em conta o resultado do servico e a prestacdo do
mesmo; a percepcao da qualidade tem efeito da expectativa do cliente versus o servico prestado
de fato. Para que se obtenha uma clareza mais acertada, quanto a qualidade de servico, trés
atributos sdo analisados: o primeiro referente a intangibilidade, relatando o fato dos servicos
ndo serem fisicos, havendo uma dificuldade maior em mensurar; o segundo a heterogeneidade,
descrevendo a diversidade de servicos e a dificuldade em garantir as expectativas e o
desempenho prestado; e o terceiro refere-se a inseparabilidade, relatando os obstaculos do
controle gerencial sobre a qualidade concebida (VARGAS e BRUNO, 2020).

E percebido que para o conhecimento da qualidade, as ferramentas vigentes por si
apenas, ndo sao suficientes para a identificacdo e solucdo dos problemas, sendo necessario
discernimento para saber onde e quando usa-las, para que a aplicacao se direcione ao encontro
das necessidades, para que assim se faga uma avaliagéo do tipo de setor e problema identificado.

Com o uso das ferramentas é possivel facilitar o entendimento do problema, proporcionar um
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método eficaz de abordagem, disciplinar o trabalho e aumentar a produtividade.

Temos como modelo base o Servqual, adequado para esse tipo de processo, tendo a
finalidade de analisar varias lacunas e aspectos de qualidade do servigo. Essa ferramenta para
mensurar a qualidade vem sendo umas das mais utilizadas em pesquisa de mercado e estudos
para melhoria de qualidade. O Servqual é um dos métodos mais influentes para esses tipos de
pesquisas, avaliando a qualidade de um empreendimento, isso por ser um modelo dinamico
podendo ser aplicado de diversas formas e desenvolver varios setores de qualidade de servico
de uma empresa (VARGAS e BRUNO, 2020).

O controle da qualidade é realizado através da analise de dados adquiridos, provenientes
de indicadores de desempenho dos processos, sendo eles observados através dos resultados
dessa analise e determinando a necessidade ou ndo, da aderéncia de medidas estabelecidas para
a correcao de tais resultancias. “A simpatia, a eficiéncia e disponibilidade dos colaboradores,
como limpeza, a apresentacdo e a qualidade das infraestruturas e equipamentos, sdo alguns
exemplos de fatores que os clientes podem considerar para medir a qualidade do servigo”

(LOPES, 2014).
3.2.1 Qualidade no atendimento ao cliente

A qualidade nos servicos prestados é um planejamento estratégico, construindo uma
ligacdo entre a empresa e o0s clientes. O atendimento trata-se de cuidar das necessidades do
cliente/paciente, dessa forma, quando se é prestado um bom atendimento, a boa imagem
prevalece, transmitindo também confianca a quem esta adquirindo o servigo, assim, a empresa
adquire credibilidade e os fideliza. O cliente na area de satde deve receber um atendimento de
qualidade, com informacdes precisas, claras e objetivas, estando satisfeito, tera uma grande

probabilidade de gerar retorno, dando preferéncia e renome a empresa (ROCHA, et al., 2021).

Destacam Santos e Silva, 0s pontos importantes da normativa 1SO 9001:
“comprometimento pela busca constante da satisfagdo das necessidades dos clientes; e a
confiancga do cliente acerca da qualidade de servicos, infraestrutura e equipamentos” (SANTOS
e SILVA, 2018). Os mesmos ainda acrescentam e ressaltam a importancia do alto padréo de
qualidade dos servigos e produtos ofertados, destacando o comprometimento dos stakeholders
gue sustentam a cadeia produtiva.

Segundo Duque et al. (2008), a qualidade esta inteiramente ligada ao desempenho do

produto ou servico oferecido, afetando ou ndo a satisfagdo do consumidor. A qualidade é
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mensurada de acordo com a interpretagéo e o julgamento do cliente no processo de compra
como um todo, sendo ela percebida através de suas experiéncias com o produto ou servico
ofertado.

A satisfacdo do cliente € um dos principais indicadores em relacao aos servigos que lhe
sdo oferecidos é de extrema importancia. O atendimento é atualmente um dos assuntos mais
importantes e pesquisados pelas instituicdes hospitalares que almejam prestar um servico de
excelente qualidade aos seus pacientes. Sendo assim, a avaliacdo dos servicos prestados sobre
a percepcao dos usuarios, transformou-se em uma ferramenta fundamental para os tomadores
de decisédo (PIANNA, 2015).

Gouveia et al., (2005) afirmam que a percepcao dos usuarios tem sido cada vez mais
utilizada como medida importante na avaliacdo da qualidade dos cuidados em saude, sendo
influenciada pelas expectativas e pelos cuidados recebidos, “espera-se que as avaliacfes de
desempenho reflitam a realidade das experiéncias pessoais em termos de atendimento e
cuidados em saude, além de revelar as formas de interacGes entre 0s individuos e o sistema”,
assim, para este autor, o conceito reflete a como condiz o atendimento e suas necessidades de

saude pelo sistema.

3.2.2 Modelo SERVQUAL

De acordo com o pensamento de Parasuraman, et al., (1988) “a qualidade do servigo
percebida € um julgamento global, ou atitude relacionada a superioridade do servigo”. Desse
modo, o cliente tornando-se 0 ponto decisivo da empresa, sua percepcdo e satisfacdo passam a
ser importantes para as decisfes futuras da organizacdo, sendo através de suas expectativas e
percepcdes as ferramentas de avaliacdo o desempenho do servico prestado (LIMA e ACUNA,
2020).

“Em um mundo cada vez mais globalizado e competitivo, a capacidade de extrair
informagdes relevantes a partir de uma base de dados é um dos principais elementos
gue contribuem para 0 sucesso na gestdo das organizacdes. Neste cenario, a
“Informagdo” ¢ uma grande riqueza e a sua utilizagdo possui conotagdo estratégica”
(MANHAES, 2006).

O modelo Servqual é uma ferramenta na qual é possivel mensurar a qualidade do servi¢o
em ndmeros exatos, utilizados para uma gestdo baseada em fatos e dados, tendo o ideal de
comparar a performance ou desempenho de uma empresa frente a um ideal. O Servqual
consiste em medir a percepcao do cliente, explanando a distingé@o entre expectativa e realidade,

baseando-se em cinco fatores influenciaveis para a avaliacdo geral sobre a qualidade do servigo.
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Os cincos fatores sdo: capacidade de resposta, confiabilidade, garantia, empatia e os resultados
tangiveis do servico (DUQUE, et al., 2008, p. 12).

Souto e Neto (2017) destacam a qualidade do servico como fator fundamental para o
alcance dos objetivos estratégicos das empresas, dessa forma, elevando o grau de importancia
ao monitoramento da qualidade de servico como forma de avaliar o desempenho global das
organizagOes sendo elas com fins lucrativos ou ndo. Tem-se como referéncia o instrumento
Servqual que é conhecido como o que se destaca por ter os melhores indicadores de
confiabilidade, apresentando também um questionario, comparados por uma analise estatistica
(SALOMI, MIGUEL e ABACKERLLI, 2005).

A escala Servqual baseia-se na medida entre 0 desempenho e as expectativas que 0
consumidor tinha antes da experiéncia do consumo, 0 modelo do mesmo determina a
importancia relativa que os consumidores de uma determinada empresa ou segmento dao a cada
dimenséo, viabilizando uma melhor alocagdo de investimentos no sentido de melhorar a
qualidade percebida pelos mesmos o0 modelo Servqual tem por competéncia a identificagdo dos
pontos focais de qualidade na percepcdo dos clientes, sendo um dos instrumentos mais
conhecidos para avaliar a qualidade do servico (SOUTO E NETO, 2017).

O Servqual deve ser usado constantemente em conjunto com outras formas quantitativas
e qualitativas de medicdo da qualidade de servigos. Sendo tal escala utilizada para medir a
qualidade dos servigos, sua aplicabilidade é utilizada na medicdo da qualidade em varios
setores, em uma concisao de mdaltiplos itens com boa confiabilidade para que se possa usar
atendendo melhor as expectativas se servico e percepgdo dos consumidores, e tendo com o
resultado a melhoria dos servicos. A ferramenta foi projetada para ser aplicavel de forma
abrangente, assim, oferecendo uma estrutura basica por meio de um formato de
expectativas/percepcdes para as dimensdes da qualidade do servico (PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY, 1991).

Estes autores afirmam que a escala possui cinco dimensdes: Tangiveis, confiabilidade,

capacidade de resposta, confianca e empatia.
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Quadro 1 — Dimensdes da Qualidade em Servigcos

Tangibilidade | Compete as instalacOes fisicas, de infraestrutura, equipamentos e aparéncia do
pessoal e material de comunicacéo.

Confiabilidade | Compete a capacidade de executar o servi¢o prometido de forma confiavel e
precisa, desempenhando o servico no tempo preciso e estabelecido com

confianca.
Capacidade de | Compete a disposicéo para ajudar os clientes e fornecer servigo rapido, de forma
resposta satisfatoria no atendimento.
Garantia Compete ao conhecimento e cortesia dos funcionarios envolvidos, e sua
habilidade de inspirar confianga e seguranca.
Empatia Compete ao cuidado, atengdo individualizada que a empresa oferece aos seus
clientes.

Fonte: Parasuraman et al., (1991).

Segundo Lima e Acufia (2020), quando o foco da empresa passa a ser o cliente, a visdo
e a satisfacdo desse individuo tornam-se importantes para definir as decisdes futuras aderidas
pelas organizagdes. E é entre a expectativa e a percepcao do cliente, que se avalia o desempenho
do servico prestado, que entdo surgem os GAPS. O modelo gap mostra a forma pela qual o
cliente avalia a qualidade do servico e como a empresa pode avaliar a qualidade de um servico
prestado. Esse modelo aponta as discrepancias ocorridas na qualidade dos servi¢os (SALOMI,
MIGUEL E ABACKERLLI, 2005).

Figura 2 — Modelo “GAP” de Qualidade dos servigos

Comunicagao Necessidades | Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
. g

+ | Expectativa do |«——+——
Servico

Consumidor

“ Percepcéo do|
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Entrega do servico. (incluindo Comunicagéo
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Tradugao de percepgoes em
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do Servico.

P2 ﬁ Geréncia

Percepcao gerencial das
expectativas dos clientes
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Fonte: Parasuraman et al., (1991).



32

O modelo das Lacunas de Qualidade apresenta a forma de avaliagédo que os clientes
fazem referente a qualidade de servico e como a empresa pode avaliar a qualidade de um servico
prestado. Esse modelo demonstra o julgamento sobre a qualidade dos servicos de acordo com
0 que os clientes percebem o real desempenho do servigo a partir das suas proprias expectativas
(SALOMI, et al., 2005).

De acordo com Pena, et al., (2013), a descrigdo dos gaps, é a seguinte:

» Gap 1 - gap de informacéo, refere-se a lacuna existente entre a expectativa do
cliente e a percepcao gerencial com relagéo a expectativa;

» Gap 2 — esta nas especificacdes da qualidade dos servigos, refere-se a percepgéo
gerencial das expectativas dos clientes e a transformacéo destas especificacdes
de qualidade dos servigos.

» Gap 3 —diz respeito ao desempenho da prestacéo e da realizacdo dos servigos,
corresponde a discrepancia entre os padrdes e especificacfes da empresa e o que
realmente é fornecido ao cliente.

» Gap 4 — relaciona o servico realmente fornecido e as comunicagdes externas,
(especificacOes do servico anunciadas nos canais de comunicagdo), a imagem
comunicada aos consumidores influéncia nas expectativas e também nas
percepcOes, é a promessa realizada pelos meios de comunicacdo externa e que
realmente é fornecido.

» Por fim, 0 gap 5 consiste na expectativa do cliente e a sua percepcao do servico,

sendo uma funcéo estabelecida das quatro lacunas anteriores.

Este modelo permite avaliar a qualidade do servi¢o a luz de cada uma das cinco
dimensbes da qualidade, medindo as pontuacfes obtidas nos itens que compGem cada
dimenséo, fornecendo uma medida geral da qualidade dos servicos identificando em varios
tipos de servicos, os pontos fortes e fracos da organizagéo, servindo de base para a melhoria

continua da qualidade dos servicos.

O proximo capitulo apresenta os procedimentos metodologicos que viabilizaram a

construcao deste trabalho.
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4 METODOLGIA
Este capitulo disserta sobre o processo metodoldgico utilizado na construgdo deste
trabalho adotados para o desenvolvimento do mesmo.

4.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Este estudo foi realizado com o objetivo de avaliar os servigos prestados sob a percepcéo
dos pacientes a respeito da qualidade do servico da clinica, mensurar a qualidade e identificar
0s seus atributos, analisando a satisfacdo do cliente/paciente, identificando os pontos fortes e
fracos, e propor melhorias para estes.

A metodologia deste trabalho possui abordagem quantitativa, mensurando através de
estudo estatistico os dados da pesquisa. Os métodos de pesquisa quantitativa, sdo utilizados
de modo geral, quando se quer medir opinides, reacdes, sensacdes, habitos e atitudes do
publico-alvo, utilizado uma amostra que o represente de forma estatisticamente comprovada
(MANZATO e SANTOS, 2012).

A pesquisa quantitativa permite a ordenacdo de indicadores e tendéncias disponiveis na
realidade, dados representativos e objetivos, sendo o seu eixo central a materializagdo fisico-
numérica. A abordagem quantitativa se encontra em uma perspectiva em quantificar, sabendo
que a ordem e regularidade sdo estabelecidas, de forma aproximada, em termos médios e sobre
grande nimero de respondentes. Assim, a pesquisa quantitativa, tem uma abordagem
explicativa cientifica que ndo se interessa pelo individual, ou seja, o pessoal, nesta abordagem,
0 interesse é coletivo, naquilo que pode ser predominante como caracteristica de grupo,
promovendo o fortalecimento da estatistica, diante da sua potencialidade na analise de dados e
possibilidade de interferéncia (MUSSI, et al., 2019).

Mussi, et al., (2019), ainda destacam que a pesquisa quantitativa contribui de forma
muito pertinente para o entendimento da presenca ou influéncia de caracteristicas isoladas ou
associadas, podendo embasar acdes para o seu enfrentamento prioritario, em seu planejamento,
da variacdo e assertividade na selecdo varidveis, dos instrumentos aplicados e da
fundamentacéo teorica que permitirdo a melhor analise da hipdtese, execucao e avaliacdo do
seu respectivo estudo.

Sousa, Driessnack e Mendes (2007) destacam a pesquisa quantitativa “como uma
estratégia sistematica, objetiva e rigorosa para gerar e refinar o conhecimento”. A pesquisa
quantitativa diz respeito a um método de pesquisa de carater exploratério, com base em
amostragens permitindo entender sobre a composic¢édo do problema estudado, essa metodologia

busca mensurar através de estudo estatistico os dados da pesquisa, “desde a identificacdo do



34

problema, definicdo dos objetivos, planejamento, coleta e processamento de dados, anélise dos
resultados até chegar a producao do relatorio final”, a abordagem da pesquisa quantitativa se
da por meio de quadros explicativos, tornando a compreensdo facil para o leitor, (KNECHTEL,
2014).

4.2 PESQUISA E AMOSTRA

O trabalho tem como o foco principal na pesquisa quantitativa os pacientes de uma
clinica médica. Neste estudo foi elaborado um modelo de questionario para autopreenchimento,
estruturado com questdes fechadas. O desenvolvimento deste questionario foi fundamentado
nas dimensoes e itens do modelo Servqual, sendo adaptado para a natureza do servigo avaliado
e composto por duas partes com 20 (vinte) itens cada. A primeira parte visou captar as
expectativas dos usuarios quanto ao servico esperado pela clinica, e a segunda parte, as

percepcOes destes usuarios quanto ao desempenho dos servicos prestados pela clinica.

4.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A escala utilizada no questionario foi uma escala do tipo Likert de 7 pontos, cujos

extremos sdo definidos com 0s conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”.

4.3.1 Coleta de dados da Pesquisa Quantitativa

Durante duas semanas, 0 questionario foi aplicado a uma amostra de 40 (quarenta)
pacientes da clinica, entre eles, pacientes dos médicos neurocirurgibes, neuropediatra e
vascular. A escolha dos respondentes foi realizada de forma aleatdria pelas funcionarias

responsaveis pela recep¢édo da clinica via WhatsApp.

4.3.2 Pré-teste

Com o objetivo de aperfeicoar o instrumento de coleta de dados, realizou-se um pré-
teste para validar o vocabulario utilizado no instrumento de coleta de dados, além de verificar
aspectos como a escala. Com este fim, o questionario foi enviado para o pré-teste via WhatsApp
com um grupo de quatro participantes voluntarios que néo pertenciam ao ambiente amostral da

referida pesquisa, relacionada a pesquisa quantitativa.
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O questionario foi sendo moldado e definido pelos participantes do pré-teste como
acessivel e de facil compreensao aos respondentes, sendo apontados alguns termos para que
ficassem ainda melhor e de facil entendimento.

Na primeira parte, que se trata das expectativas dos pacientes em relacdo a como devem
ser 0s servigos prestados e as demais varidveis de espago e comunicacao, por exemplo, foi
sugerido o acréscimo de questdes que visavam captar 0 quanto de importancia os pacientes
davam para o interesse dos profissionais em atendé-los e sobre a aparéncia destes, perguntas
estas que foram também acrescidas a segunda parte, destinada para obter a percepcdo em
relacdo a clinica de neurocirurgia em questdo. Em suma, as contribui¢fes ndo destoaram muito

entre si e, também, ndo sairam do padréo apresentado no pré-teste.

4.3.3 Amostra por conveniéncia ndo probabilistica

Esta pesquisa possui aspecto descritivo na qual se pretendeu, através do questionario
aplicado, analisar e descrever as caracteristicas principais da populacdo de clientes do centro
médico sob estudo. Como Gil (1991) aborda em sua obra, este tipo de pesquisa pode ser
aplicado para estudar niveis de atendimento e satisfacdo, como também para descobrir
associacOes entre variaveis.

Adotou-se uma amostragem ndo probabilistica por conveniéncia na coleta de dados em
funcdo da conveniéncia da pesquisadora, a disponibilidade de acesso aos respondentes e o
tempo para aplicar o instrumento de coleta de dados. Desta forma, 40 (quarenta) pessoas

responderam ao questionario.

O proximo capitulo apresenta a analise de dados.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Esse trabalho teve por objetivo avaliar a percepcao dos clientes a respeito da qualidade
dos servicos no atendimento da clinica estudada, sendo a pesquisa constituida por uma amostra
de 40 (quarenta) clientes da instituicdo médica. A analise dos dados trouxe, portanto,
informagdes que tornaram mais eficaz a estratégia de comunicacdo adotada para mensurar a

qualidade dos servicos prestados.

5.1 ANALISE DOS RESULTADOS DO QUESTIONARIO

Este capitulo esta disposto em duas partes que compunham o questionario aplicado. A
primeira trata de apresentar as respostas do questionario e o gap entre o esperado e o realizado
em se tratando do sentimento dos clientes quanto a clinica de neurocirurgia, ja na segunda

parte é apresentada ao leitor o perfil destes pacientes.
5.1.1 Analise das respostas

O estudo foi realizado a partir das expectativas e percepcdes dos pacientes da clinica
abordada, considerando que os resultados com gap menor que -1,0 implicam na necessidade de

melhorias para a empresa, ndo sendo aceitaveis como bons resultados para tais observagdes.

A primeira questdo abordou a percepc¢do dos respondentes acerca da localizacdo da clinica.

Tabela 1 — Uma clinica médica deve possuir boa localizagao

Q1. Uma clinica médica deve possuir boa localizacao. Expectativa Percepgéo GAP
6,65 6,775 0,125
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

A localizacdo da clinica é um atributo de grande importancia para os respondentes
H=6,65. A clinica, foi bem avaliada nesse item (1= 6,775), foi obtido um gap de 0,125 sendo
um numero aceitavel para o estudo realizado. Contribuindo assim, para o crescimento do
negocio e favorecendo uma satisfacdo diferenciada aos pacientes.

A proxima afirmacdo abordou a percepcao dos clientes acerca da acessibilidade para
pessoas com dificuldade de locomocéo. A tabela 2 apresenta os resultados.
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Tabela 2 — Uma clinica médica deve possuir acessibilidade para as pessoas com dificuldade de locomocédo

Q2. Uma clinica médica deve possuir acessibilidade Expectativa Percepcéo GAP
para as pessoas com dificuldade de locomocao.

7,0 6,575 - 0,425
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Uma clinica assim como outros locais abertos ao acesso publico, deve estar preparada
para receber pessoas com diferentes necessidades, sendo um ponto de grande importéncia para
os respondentes pu=7. A clinica, entretanto, foi avaliada como abaixo do esperado nesse item
(1=6,575), foi obtido um gap de - 0,425 sendo um numero aceitavel para o estudo realizado.
Sugere-se que se tenha uma pessoa atenta e sempre disponivel para ajudar os portadores de
necessidade especiais e que haja disposicdo para alteracdes estruturais.

A préxima afirmacdo abordou a percepcao dos clientes acerca da acomodacéo da sala

de espera. A tabela 3 apresenta os resultados.

Tabela 3 — Uma clinica médica deve oferecer uma sala de espera confortavel e agradavel

Q3. Uma clinica médica deve oferecer uma sala de Expectativa Percepcéo GAP
espera confortavel e agradavel. 6,875 6,825 - 0,05
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Na clinica médica, a sala de espera € o ambiente onde 0s pacientes aguardam o momento
da consulta, € um espaco na qual possam os tranquilizar para os respondentes pu=6,875. A
clinica sofreu um pequeno déficit na avaliacdo desse item(u=6,825), foi obtido um gap de -0,05
sendo um numero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se a ampliacdo de lugares para 0s
acomodar melhor e que tenha cadeiras mais altas, j& que se tem um numero expressivo de
pacientes com problemas relacionados a coluna.

A préxima afirmacdo abordou a percepcdo dos clientes sobre a limpeza e os cuidados

da clinica. A tabela 4 apresenta os resultados.

Tabela 4 — Uma clinica médica deve estar sempre limpa e bem cuidada

Q4. Uma clinica médica deve estar sempre limpa e bem | EXxpectativa Percepcéo GAP
cuidada. 7,0 6,8 -0,2
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em um ambiente de salde, os cuidados com o local e a higienizacdo sdo tarefas
essenciais para os respondentes p=7. Sendo assim, a clinica ficou negativa na avaliacdo desse

item (u=6,8), foi obtido um gap de -0,02 sendo um nimero aceitavel para o estudo realizado.
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Sugere-se mais atencdo com o responsavel pela limpeza e que haja maior frequéncia,
principalmente em locais mais usados e com facil poder de contaminacéo.
A proxima afirmacdo abordou a percepcdo dos clientes quanto a modernizacao dos

equipamentos. A tabela 5 apresenta os resultados.

Tabela 5 — Uma clinica médica deve possuir equipamentos modernos

Q5. Uma clinica médica deve possuir equipamentos Expectativa Percepgéo GAP
modernos. 6,6 6,375 - 0,225

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Na nova geracdo, onde a tecnologia esta cada vez mais avancada e 0s equipamentos
atualizados, a modernizacgdo diante esses fatores tem uma contribuicdo significante para os
respondentes p=6,6. Considerando esses requisitos, a clinica negativou essa avaliacdo
(1=6,375), foi obtido um gap de -0,225 sendo um numero aceitavel para o estudo realizado.
Sugere-se a modernizacdo dos equipamentos utilizados, passando também uma visdo de
organizacdo, estética e desenvolvimento da clinica, facilitando para os profissionais na
execucdo dos trabalhos e para os pacientes, ajudando assim a ter informac6es mais acertadas.

A préxima afirmacdo abordou a percepcdo dos clientes em relacdo ao estacionamento

oferecido pela clinica. A tabela 6 apresenta os resultados.

Tabela 6 — Uma clinica médica deve oferecer um estacionamento compativel com a quantidade de veiculos

Q6. Uma clinica médica deve oferecer um | Expectativa Percepcéo GAP
estacionamento compativel com a quantidade de
veiculos. 6,05 4,475 -1,575

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em um ambiente de salde, a acomodacdo dos pacientes comega muitas vezes pelo
estacionamento, um lugar seguro para deixar o seu veiculo enquanto é atendido em sua consulta,
para os respondentes p=6,05. Entretanto, a clinica foi mal avaliada nesse item (u=4,475), foi
obtido um gap de -1,575 nédo sendo um numero aceitavel para o estudo realizado, o que implica
em agir de maneira mais célere possivel na resolucdo do problema com o estacionamento.
Como no o ambiente onde esta localizada a clinica ndo é possivel de alteracdes estruturais no
curto prazo, sugere-se que as consultas sejam por horario marcado, para que haja uma maior
rotatividade dos veiculos e um espago mais organizado para os que usufruem do mesmo.

A proxima afirmacdo abordou a percepcdo dos clientes sobre as informacdes de
consultas e exames aos pacientes (valores, procedimentos, entre outros). A tabela 7 apresenta

0s resultados.
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Tabela 7 — As informacfes sobre consultas e exames (valores, procedimentos, entre outros) devem ser claras e

acessiveis
Q7. As informagdes sobre consultas e exames (valores, Expectativa Percepgéo GAP
procedimentos, entre outros) devem ser claras e
acessiveis. 6,975 6,65 - 0,325

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

A informacdes precisam ser sempre claras e precisas, se tratando de um setor de salude
€ necessario que sejam ainda mais acertadas para os respondentes p=6,975. A clinica foi
pontuada um pouco abaixo do esperado para este quesito (1=6,65), foi obtido um gap de -0,325
sendo um numero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se treinamentos por profissionais
capacitados e que entendam melhor como lidar com o publico nesse setor, assim, promover
discussbes a respeito dos atendimentos e da comunicacdo interna, para que as informacoes
passadas aos pacientes sejam mais acertadas e fidedignas possiveis.

A préxima afirmacdo abordou a percepcdo dos clientes sobre a disponibilidade e a
capacitacdo da equipe disponivel para atender os pacientes e resolver os problemas. A tabela 8

apresenta os resultados.

Tabela 8 — Uma clinica deve possuir equipe disponivel e capacitada para atender os pacientes e resolver os

problemas
Q8. Uma clinica deve possuir equipe disponivel e Expectativa Percepcéo GAP
capacitada para atender os pacientes e resolver os
problemas. 7 6,875 -0,13

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Uma clinica no setor de saude, precisa estar atenta ao desenvolvimento do trabalho em
equipe, obedecendo a dinamica uniforme para prestar uma assisténcia eficiente e adequada para
os respondentes p=7. A clinica teve uma avaliacdo baixa nesse item (u=6,875), foi obtido um
gap de -0,13 sendo um nimero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se mais aten¢do nos
atendimentos, treinamentos, discussdes para 0s atendimentos ou até mesmo o aumento da
equipe para que se tenha uma divisdo mais adequada das atividades delegadas, melhorando o
funcionamento de todos os setores, com agilidade e eficiéncia para 0s pacientes que necessitam
de respostas.

A proxima afirmacao abordou a percepgéo dos clientes sobre os funcionarios que devem

ser educados e prestativos. A tabela 9 apresenta os resultados.
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Tabela 9 — Os funcionarios devem ser educados e prestativos

Q9. Os funcionarios devem ser educados e prestativos. Expectativa Percepcéo GAP
6,975 7 0,025

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em um setor que demande uma rotatividade de vérias pessoas como uma clinica médica,
é de grande valia pessoas que atendam educadamente e sejam prestativas para os respondentes
HM=6,975. A clinica teve uma 6tima avaliacdo nesse item (u=7), foi obtido um gap de 0,025
sendo um numero aceitavel para o estudo realizado.
A préxima afirmacao abordou a percepgéo dos clientes sobre as respostas das perguntas dos
pacientes. A tabela 10 apresenta os resultados.

Tabela 10 — Os funcionarios devem saber responder as perguntas dos pacientes

Q10. Os funcionarios devem saber responder as | Expectativa Percepcéo GAP
perguntas dos pacientes. 6,325 6,9 0,575
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em uma clinica, os funcionarios devem ser capacitados para que tirem as duvidas
necessarias e mostrem seguran¢a no que diz aos pacientes para os respondentes pu=6,325. A
clinica foi bem avaliada nesse item (u=6,9), foi obtido um gap de 0,575 sendo um ndmero
aceitavel para o estudo realizado.

A proxima afirmacdo abordou a percepcao dos clientes sobre o tratamento dos médicos
e colaboradores com os pacientes de forma educada e atenciosa. A tabela 11 apresenta os
resultados.

Tabela 11 — Os médicos e colaboradores devem tratar os pacientes de forma educada e atenciosa

Q11. Os médicos e colaboradores devem tratar 0s Expectativa Percepcéo GAP
pacientes de forma educada e atenciosa. 7 6,975 - 0,025

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Trabalhar com o publico em geral ndo é uma tarefa fécil, e no setor de salde ndo passa
a ser diferente, os medicos e colaboradores devem ter os olhares atentos e oferecer um
atendimento justo e humanizado para os respondentes pu=7. A clinica teve um pequeno
agravante nesse item (1=6,975), foi obtido um gap de -0,025 sendo um numero aceitavel para
0 estudo realizado. Sugere-se que os colaboradores, assim como os médicos deem uma atencéo
ainda mais diferenciada aos pacientes, tentando entender melhor as suas necessidades.

A proxima afirmacdo abordou a percepcédo dos clientes sobre o sigilo dos dados pessoais

dos pacientes. A tabela 12 apresenta os resultados.
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Tabela 12 — Uma clinica deve manter sob sigilo os dados pessoais dos pacientes

Q12. Uma clinica deve manter sob sigilo os dados Expectativa Percepcéo GAP
pessoais dos pacientes.

7 6,975 - 0,025
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Na area da saude € obrigatdrio, pela Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais), que haja sigilo por parte dos profissionais da salide sobre os dados dos pacientes para
0s respondentes u=7. A clinica teve um pequeno déficit nesse item (u=6,975), foi obtido um
gap de -0,025 sendo um namero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se que 0s prontuarios
manuais sejam substituidos pelos prontuérios eletrénicos, garantindo assim mais privacidade
para os pacientes.

A proxima afirmacdo abordou a percepcao dos clientes sobre a seguranca passada entre

0s médicos e colaboradores ao atender os pacientes. A tabela 13 apresenta os resultados.

Tabela 13 — Os médicos e colaboradores devem demonstrar seguranca ao atender os pacientes

Q13. Os médicos e colaboradores devem demonstrar Expectativa Percepcéo GAP
seguranca ao atender os pacientes. 6,85 6,95 0,1

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Prestar cuidados de saude de acordo com o conhecimento é essencial para 0s servicos
de saude, desde a recepc¢do, transmitindo cuidados adequados correspondendo as necessidades
para os respondentes u=6,85. A clinica teve uma avaliacdo acertada nesse item (u=6,95), foi
obtido um gap de 0,1 sendo um numero aceitavel para o estudo realizado.

A préxima afirmacdo abordou a percepgdo dos clientes sobre o horario de
funcionamento conveniente para 0s pacientes. A tabela 14 apresenta os resultados.

Tabela 14 — O horario de funcionamento deve ser conveniente para 0s pacientes

Q14. O horério de funcionamento deve ser conveniente | Expectativa Percepcéo GAP
para 0s pacientes.

6,275 6,675 0,4
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Para o bom funcionamento de uma clinica médica, o ideal é sempre ter uma
diversificacdo de horarios de atendimento, para que assim 0s pacientes tenham alternativas e
possam escolher os seus horarios de suas consultas para os respondentes u=6,275. A clinica
teve uma avaliacdo positiva nesse item (1=6,675), foi obtido um gap de 0,4 sendo um nimero

aceitavel para o estudo realizado.
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A proxima afirmacéo abordou a percepcdo dos clientes sobre a busca de melhorias no

atendimento. A tabela 15 apresenta os resultados.

Tabela 15 — Uma clinica médica deve buscar sugestdes de melhorias no atendimento

Q15. Uma clinica médica deve buscar sugestdes de Expectativa Percepcéo GAP
melhorias no atendimento.

6,975 6,475 -0,5
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em uma clinica, o desejo de desenvolvimento e oferecer melhorias deve ser uma busca
continua para os respondentes u=6,975. A clinica foi malvista nesse item (u=6,475), foi obtido
um gap de -0,5 sendo um numero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se fazer novas
analises, descobrir onde ha erros e conserta-los, medindo a satisfacdo dos pacientes.

A préxima afirmacdo abordou a percepc¢do dos clientes sobre a equipe que demonstra

interesse em servir e atender os pacientes. A tabela 16 apresenta os resultados.

Tabela 16 — Uma clinica deve possuir equipe que demonstra interesse em servir e atender 0s pacientes

Q16. Uma clinica deve possuir equipe que demonstra Expectativa Percepgéo GAP
interesse em servir e atender os pacientes.

6,975 6,525 -0,45
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em uma clinica, definir as politicas de atendimento do consultério médico é uma forma
de deixar os pacientes satisfeitos, buscando sempre uma equipe alto capacitada e atenciosa a
para os respondentes u=6,975. A clinica sofreu negativamente nesse item (u=6,525), foi obtido
um gap de -0,45 sendo um numero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se fazer reunides
com os colaboradores e transmitir a eles a missao e os valores da clinica, frisando a importancia
de um atendimento de exceléncia.

A préxima afirmagdo abordou a percepcdo dos clientes sobre a demonstracdo e
compreensdo dos funcionarios ao receber as dividas e reclamacdes. A tabela 17 apresenta 0s

resultados.

Tabela 17 — Os funcionarios devem demonstrar compreensdo e gentileza ao receber as ddvidas e reclamacdes

Q17. Os funcionarios devem demonstrar compreensdo e | EXxpectativa Percepcéo GAP
gentileza ao receber as duvidas e reclamagoes.

6,825 6,975 0,15
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Em uma clinica, para a fidelizacdo dos pacientes e um bom funcionamento, 0s

funcionarios devem apresentar-se de forma amigavel, simpatico e, sobretudo ter empatia por
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eles, estando sempre atento as suas necessidades e suas dores, para 0s respondentes pu=6,825.
A clinica foi bem avaliada nesse item (u=6,975), foi obtido um gap de 0,15 sendo um namero
aceitavel para o estudo realizado.

A proxima afirmacéo abordou a percepc¢éo dos clientes sobre a explicagcdo das doencas

e o tratamento de forma simples e clara. A tabela 18 apresenta os resultados.

Tabela 18 — Os médicos devem explicar a doenga e o tratamento de forma simples e clara

Q18. Os médicos devem explicar a doenca e 0 Expectativa Percepcéo GAP
tratamento de forma simples e clara. 6,975 7 0,025
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Na clinica, os médicos devem sempre estar atentos as dores e as necessidades dos
pacientes, avaliando a histéria, exames, as dimensfes da doenca, sentimentos e ideias advindas
dos pacientes, para os respondentes u=6,975. A clinica foi avaliada positivamente nesse item
(u=7), foi obtido um gap de 0,025 sendo um nimero aceitavel para o estudo realizado.

A proxima afirmacgdo abordou a percepgdo dos clientes sobre os cuidados e aparéncia
dos médicos e colaboradores. A tabela 19 apresenta os resultados.

Tabela 19 — Os médicos e colaboradores devem cuidar da aparéncia (barba feita, cabelos cortados, roupas

discretas, entre outros)

Q19. Os médicos e colaboradores devem cuidar da Expectativa Percepcédo GAP
aparéncia (barba feita, cabelos cortados, roupas
discretas, entre outros). 6,675 6,925 0,25

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Nos setores de atendimentos ao publico, assim como em uma clinica de salde, a
aparéncia sempre transmite uma mensagem, sendo ela positiva ou negativa. A comunicagédo
visual transmite a forma como aquele espaco é cuidado e € um meio eficaz de avaliacdo em
outros ambitos daquele local, para os respondentes u=6,675. A clinica teve uma boa avaliagcdo
nesse item (u=6,925), foi obtido um gap de 0,25 sendo um numero aceitavel para o estudo
realizado.

A proxima afirmacdo abordou a percepcao dos clientes sobre a frequéncia da limpeza

da clinica. A tabela 20 apresenta os resultados.
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Tabela 20 — A limpeza da clinica deve ser realizada com frequéncia

Q20. A limpeza da clinica deve ser realizada com Expectativa Percepcéo GAP
frequéncia.

6,975 6,775 -0,2
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

A limpeza, principalmente nos setores de salde € algo inegociavel, o lugar deve ser
mantido limpo com frequéncia sem nenhum tipo de descuidado, para os respondentes p=6,975.
A clinica teve um pequeno déficit nesse item (u=6,775), foi obtido um gap de -0,2 sendo um
numero aceitavel para o estudo realizado. Sugere-se reunides com o setor de limpeza para que

haja mais atencdo, aumentando a rotatividade dos servigos no ambiente.

5.1.2 Caracterizacdo da amostra da populagdo estudada

A tabela 21 seguinte apresenta a faixa etéria dos entrevistados. Setenta e dois e meio

por cento dos entrevistados tém entre 21 e 60 anos.

Tabela 21- Percentual por idade da amostra estudada

Idade Frequéncia relativa (%)
Até 20 anos 7,5%
Entre 21 e 40 anos 37,5%
Entre 41 e 60 anos 35%
Acima de 60 anos 20%
TOTAL 100%

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

A tabela 22 aborda o género dos respondentes. Setenta e cinco por cento dos

respondentes sdo do género feminino.

Tabela 22- Percentual por sexo da amostra estudada

Sexo Frequéncia relativa (%0)
Masculino 25%
Feminino 75%
TOTAL 100%

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)



45

A tabela 23 aborda o estado civil dos respondentes. Cinquenta e cinco por cento dos

respondentes sdo casados.

Tabela 23- Percentual por estado civil da amostra estudada

Estado Civil Frequéncia relativa (%)
Solteiro (a) 32,5%
Casado (a) 55%

Divorciado (a) 10%

Vilvo (a) 2,5%
TOTAL 100%

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

A tabela 24 apresenta a escolaridade dos respondentes. A minoria dos pacientes que
responderam ao questionario possui apenas o ensino fundamental completo/incompleto. Trinta
e dois e meio por cento dos respondentes tem o ensino médio incompleto/completo e mais trinta

e dois e meio por cento possui pés-graduacao incompleta/completa.

Tabela 24- Percentual por escolaridade da amostra estudada

Escolaridade Frequéncia relativa (%0)
Ensino fundamental 7,5%
incompleto/completo

Ensino médio 32,5%

incompleto/completo

Ensino superior 27,5%
incompleto/completo

Pds-graduacdo 32,5%
incompleta/completa
TOTAL 100%

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

A tabela 25 diz respeito ao sentimento dos respondentes em relacdo a clinica sobre a
indicacdo da mesma para seus parentes e amigos. Obteve-se noventa por cento de chance de
recomendacgdo, demonstrando que apesar de algumas observacdes, 36 dos 40 entrevistados
sentem-se satisfeitos com os servigos prestados pela instituicdo. Este resultado converge com o
apresentado pela tabela 27 que demonstra o nivel de confianca que os pacientes tém sobre o
desempenho dos servigos prestados pela equipe médica, onde 90% da amostra afirma confiar

muito.
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Tabela 25 — Afirmagéo 1 (Eu recomendaria a clinica para meus amigos e familiares)

Afirmacéo 1 Escala de 1 (muito Frequéncia absoluta Freguéncia relativa
improvéavel) a 10 (muito (%)
provavel)

0%
0%
0%
0%
0%
0%
2,5%
0%
7,5%
36 90%
MEDIA 9,85
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

Eu recomendaria a
clinica para meus
amigos e familiares

OPRP OO0 O0OO0OO0OO0o

Boovwoubrwnr
w

A tabela 26 diz respeito ao aspecto de fidelizacdo, partindo da capacidade de defesa da

clinica de criticas vindas de terceiros. Na média, o resultado apresentou-se satisfatério.

Tabela 26 — Afirmacdo 2 (Caso escutasse alguém criticando a clinica, eu a defenderia)

Afirmacéo 2 Escala de 1 (muito Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
improvavel) a 10 (%)
(muito provavel)

Caso escutasse alguém 1 0 0%
criticando a clinica, eu a 2 0 0%
defenderia 3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 3 7,5%
8 3 7,5%
9 5 12,5%
10 29 72,5%
MEDIA 9,5
Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)
Tabela 27 — Afirmacédo 3 (Eu confio nos médicos da clinica)
Afirmacéo 3 Escala de 1 (muito Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
improvavel) a 10 (%)
(muito provavel)
Eu confio nos médicos 1 0 0%
da clinica 2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
8 0 0%
9 4 10%
10 36 90%
MEDIA 9,9

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)
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A tabela 28 indica o grau de utilizacdo dos servi¢cos médicos prestados pela clinica. A
maioria dos respondentes, até 0 momento, s6 haviam tido a primeira consulta. O restante da
amostra de dividiu entre duas vezes ou mais. Este fator apresenta um ponto positivo no tocante
as necessidades de modificacdes da clinica, para que possam melhorar em qualidade diante da

percepcao de seus clientes e alcancar melhores resultados de satisfacao.

Tabela 28- Percentual por ano das realizages de consultas preventivas da amostra estudada

Quantidade de consultas ao ano  Frequéncia relativa (%)

1 vez 55%
2 vezes 12,5%

3 vezes 10%

4 vezes 10%

5 vezes 0%
Mais de 5 vezes 12,5%
TOTAL 100%

Fonte: Pesquisa elaborada pela autora (2022)

O préximo capitulo apresenta as conclusdes deste estudo.
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6 CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as implicacGes académicas e gerenciais, além das limitacOes e

sugestdes para futuras pesquisas.

6.1 IMPLICACOES ACADEMICAS E GERENCIAIS

Neste trabalho buscou-se identificar 0 emprego da escala Servqual na avaliacdo da
qualidade de servicos de uma clinica de Neurocirurgia de Caruaru-PE, segundo as percepgdes
dos clientes que j& foram atendidos na mesma. Por meio de um experimento, foi possivel extrair
informac0es relevantes em analises desta natureza.

A anélise do estudo da qualidade é de extrema importancia para a gestao e organizacao
de qualquer empresa, sendo assim possivel a identificacdo das principais causas que motivam
as falhas do ambiente empresarial. E fundamental conhecer a percepcao dos clientes/pacientes,
para que a partir das vises externas, possam ocorrer mudangas internas diante das tomadas de
decises pelos gestores que formam a equipe organizacional da empresa.

A pesquisa teve como principal abordagem a mensuracdo da qualidade percebida e
explicagdo dos principais conceitos sobre a ferramenta Servqual, certificando como a sua
execucdo atua de forma pratica e benéfica para melhorar os processos internos e externos de
uma empresa, atraindo vantagens no mercado atual. O estudo realizou um breve conceito sobre
o seu funcionamento, retratando como os gaps adquiridos durante a aplicacdo da ferramenta
podem ser pilares para constatar as falhas de uma instituicdo de mercado.

Pbde-se perceber as expectativas dos usuarios quanto aos servicos prestados pela
clinica, suas dimensdes de qualidade, desempenho dos servicos prestados, permitindo
classificar os itens com o intuito de melhorar a qualidade dos servigos ofertados pela clinica.
Diante das informacdes obtidas, a partir do questionario aplicado, foi possivel identificar o nivel
de satisfacdo e insatisfagdo dos respondentes por meio de suas expectativas e percepcoes,
visando uma busca mais assertiva, que forneca confianga e seguranca diante das ideias que
foram postas, facilitando o processo na execugdo com éxito dos objetivos criados, sobre o
quesito de satisfacéo.

De acordo com a pesquisa aplicada, algumas sugestdes de melhorias foram alcangadas,
referentes a qualidade dos servigos prestados, tendo em vista uma avaliagdo consideravelmente

satisfatoria pelos pacientes que utilizam dos servigos ofertados, necessitando de uma atengéo e
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reorganizacdo em alguns pontos, como a limpeza, estacionamento, equipamentos e até mesmo
uma nova restruturacdo e novos conceitos de preparacdo da equipe disponivel, para que assim
seja voltado ao paciente um atendimento de forma mais adequada.

O estudo foi de grande valia, porque p6de-se identificar os pontos fortes e fracos da
organizacgdo que conduziram as melhorias institucionais, como a reducéo do tempo de espera e
melhor alocacdo dos veiculos dos pacientes a partir do que foi pesquisado sobre o
estacionamento, o que acarretou uma mudanca no atendimento que passou a ser por horario
agendado, melhorando assim, a satisfacdo e a percepcéo das pessoas em relacdo a instituicéo,
dado feedbacks dos usuérios.

Apesar das observacdes feitas a partir dos resultados, questionarios, ndo foi possivel que

a organizacdo melhorasse em qualidade no curto prazo em alguns aspectos como o de
acessibilidade, mas ficou definido o0 compromisso de contratacdo de um assistente para atuar
dando suporte na entrada da clinica, mesmo que isto ndo possa acontecer por enquanto dada a
restricdo orcamentario, sendo este 0 mesmo motivo que impede uma reforma na estrutura fisica.

Os resultados sugerem que, sob a ética gerencial, a escala Servqual possa indicar pontos
frageis na gestdo de servigos da clinica, visando a formulacdo de planos de correcdo para uma
seguinte implantacdo, melhorando o poder competitivo da organizagao, visando conquistar a
lealdade dos pacientes. A presente pesquisa esta relacionada ao perfil da amostra estudada,
deixando como contribuicdo para a empresa o primeiro estudo realizado para identificacdo de
melhorias em relacdo a qualidade do servico prestado, usando a ferramenta Servqual para

mensuracao dos servigos.

6.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Dentre as principais limitacGes deste estudo, destacam-se 0 escasso tempo
disponibilizado pelos respondentes para preencher o questionario referente ao processo de
coleta de dados e a pandemia provocada pelo COVID-19 que gerou dificuldade para convencer

mais individuos a participarem da pesquisa.
6.3 SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS
Sugere-se que sejam realizadas outras pesquisas em clinicas semelhantes para ampliar

a compreensdo sobre 0 assunto objeto deste estudo. Outra recomendacédo é realizar estudos

comparativos entre duas ou mais organizagoes.
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APENDICE — QUESTIONARIO APLICADO AOS CLIENTES DA CLINICA
ESTUDADA

PESQUISA: Estudo sobre a qualidade do servi¢o de uma clinica de Neurocirurgia de Caruaru.

Bloco A: Expectativas dos Usuérios

Prezado, de acordo com a sua experiéncia como paciente, queremos conhecer suas
expectativas sobre o desempenho dos servicos de clinica médicas. Leia com atencéo as
informacdes abaixo e assinale numa escala de 01 (DISCORDA TOTALMENTE) a 07
(CONCORDA TOTALMENTE)

1. Uma clinica médica deve possuir boa localizacao.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

2. Uma clinica medica deve possuir acessibilidade para as pessoas com dificuldade
de locomocéo.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

3. Uma clinica médica deve oferecer uma sala de espera confortavel e agradavel.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

4. Uma clinica medica deve estar sempre limpa e bem cuidada.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

5. Uma clinica médica deve possuir equipamentos modernos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

6. Uma clinica medica deve oferecer um estacionamento compativel com a
guantidade de veiculos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

7. As informagdes sobre consultas e exames (valores, procedimentos, entre outros)
devem ser claras e acessiveis.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente
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Uma clinica deve possuir equipe disponivel e capacitada para atender os
pacientes e resolver os problemas.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem

discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os funcionarios devem ser educados e prestativos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os funcionarios devem saber responder as perguntas dos pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os médicos e colaboradores devem tratar os pacientes de forma educada e
atenciosa.

() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Uma clinica deve manter sob sigilo os dados pessoais dos pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os medicos e colaboradores devem demonstrar seguranca ao atender os
pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem

discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

O horario de funcionamento deve ser conveniente para os pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Uma clinica médica deve buscar sugestdes de melhorias no atendimento.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Uma clinica deve possuir equipe que demonstra interesse em servir e atender 0s
pacientes.

() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os funcionarios devem demonstrar compreensao e gentileza ao receber as
davidas e reclamacoes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () Nao concordo e nem

discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os médicos devem explicar a doenca e o tratamento de forma simples e clara.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente
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19. Os médicos e colaboradores devem cuidar da aparéncia (barba feita, cabelos
cortados, roupas discretas, entre outros).
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

20. A limpeza da clinica deve ser realizada com frequéncia.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Bloco B: Percepcdes dos Usuarios

Prezado, de acordo com a sua experiéncia como paciente, queremos conhecer suas
expectativas sobre o desempenho do servico da clinica. Leia com aten¢éo as informacgoes
abaixo e assinale numa escala de 01 (DISCORDA TOTALMENTE) a 07 (CONCORDA
TOTALMENTE)

1. A clinica possui uma boa localizacéo.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

2. A clinica possui boa acessibilidade para as pessoas com dificuldade de
locomocgao.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

3. A clinica oferece um espago agradavel para o momento de espera.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () Nao concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

4. A clinica esta sempre limpa e bem cuidada.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

5. A clinica possui equipamentos modernos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

6. A clinica oferece um estacionamento compativel com a quantidade de veiculos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () Nao concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

7. As informacdes sobre consultas e exames (valores, procedimentos, entre outros)
sdo claras a acessiveis.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () Nao concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente
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A clinica possui equipe disponivel e capacitada para atender os pacientes e
resolver os problemas.

() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os funcionarios da clinica sdo educados e prestativos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os funcionarios da clinica sabem responder as perguntas dos pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os médicos e colaboradores tratam os pacientes de forma educada e atenciosa.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

A clinica mantém sob sigilo os dados pessoais dos pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () Nao concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os médicos e colaboradores demonstram seguranca ao atender os pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

O horario de funcionamento é conveniente para 0s pacientes.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os valores cobrados pela clinica séo justos.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

A clinica busca sugestfes de melhorias no atendimento.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os funcionarios da clinica demonstram compreensao e gentileza ao receber as
davidas e reclamacoes.

() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Os médicos explicam a doenca e o0 tratamento de forma simples e clara.
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () Nao concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente
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19. Os médicos e colaboradores cuidam da aparéncia (barba feita, cabelos cortados,

roupas discretas, entre outros).
() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

20. A limpeza da clinica é realizada com frequéncia.

() Discordo totalmente () Discordo () Discordo parcialmente () N&o concordo e nem
discordo () Concordo parcialmente () Concordo () Concordo Totalmente

Bloco C: Fale um pouco sobre voceé!

. Qual a sua idade?

() Até 20 anos () Entre 21 e 40 anos (') Entre 41 e 60 anos () Acima de 60 anos

. Qual é o0 seu sexo?

() Masculino () Feminino

. Qual é o seu estado civil?

() Solteiro(a) () Casado(a) Divorciado(a) Vitvo(a)

. Qual é a sua escolaridade?
() Ensino fundamental incompleto/Completo () Ensino médio incompleto/completo
() Ensino superior incompleto/completo () Pés-graduacao incompleta/completa

LEIA COM ATENGCAO AS AFIRMACAOES ABAIXO E ASSINALE DE 01
(MUITO IMPROVAVEL) A 10 (MUITO PROVAVEL)

Eu recomendaria a clinica para meus amigos e familiares.

0102030405060 7()8()9()10

Caso escutasse alguém criticando a clinica, eu a defenderia.

0102030405060 7(0)8()9()10

Eu confio nos médicos da clinica.

0102030405060 7(0)8()9()10

. Quantas vezes por ano vocé faz consultas preventivas? (Neuro ou Vascular)

()1vez ()2vezes () 3vezes ()4 vezes ()5 vezes () Mais de 5 vezes



