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RESUMO

Cada vez mais as empresas voltam seu olhar para atender as necessidades dos seus
clientes, e buscam melhorar a qualidade de seus servicos. A palavra “qualidade nos
servigos”, passou a ser introduzida e fortemente utilizada indiferente do ramo de atividade e
abrangéncia da organizacéo, seja ela publica ou privada. A palavra qualidade hoje para as
organizacdes, remete a busca constante em atender as necessidades e 0s anseios dos
seus clientes, um fator de diferenciacdo entre as empresas e que desencadeia a
competividade entre elas. Logo um importante recurso que esta tem disponivel para verificar
e acompanhar os niveis de qualidade é a realizacdo de pesquisas junto com seus clientes.
Assim, a presente pesquisa procura responder a questao problema do estudo, sendo “qual a
percepcao dos clientes sobre a qualidade nos servicos prestados pela Clinica Médica de
Radiodiagndstico localizada na cidade de Chapecé?”. Este estudo tem por objetivo,
portanto, analisar a percepcao dos clientes a respeito da qualidade nos servigos radiolégicos
prestados pela empresa de radiodiagnostico localizada na cidade de Chapecé. Para a
producdo desse estudo foi realizado um levantamento de maneira a quantificar e qualificar
dados da populacdo alvo da pesquisa por meio de uma amostra intencional de 160 clientes.
Os dados foram coletados de forma presencial através do desenvolvimento e aplicacédo de
um questionario estruturado composto por 18 questdes formuladas por indicadores e
variaveis fundamentadas teoricamente para avaliacdo da qualidade do servico da empresa.
Os dados foram submetidos a analise qualitativa e expressos com o uso de graficos e
tabelas relacionando as varidveis entre si e com o referencial teérico. O resultado permitiu
verificar que os clientes apresentam graus de satisfacdo entre satisfatério e bom para todos
os indicadores, as avaliacdes para infraestrutura da clinica foram as mais comprometidas
em relacdo a satisfacdo dos clientes, a mesma apresenta o maior percentual de insatisfacao
em relacdo aos demais indicadores. O maior grau de importancia foi reconhecido pelos
clientes para os produtos e servicos, seguidos do atendimento dos técnicos da radiologia e
da infraestrutura. Como indicacbes de melhorias, aquelas referentes as questbes de
acessibilidade sdo as de maior urgéncia, embora nos demais indicadores foi possivel
verificar um espaco consideravel para a busca da exceléncia na prestacdo do servico em
guestao.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos. Avaliacdo da qualidade. Critérios de Avaliacao.

Clinica de radiodiagnostico.



ABSTRACT

More and more companies are looking to meet the needs of their customers, and seek to
improve the quality of their services. The word “quality in services” has now been introduced
and heavily used, regardless of the branch of activity and scope of the organization, whether
public or private. The word quality today for organizations, refers to the constant search to
meet the needs and desires of its customers, a differentiation factor between companies and
that triggers competitiveness between them. Therefore, an important resource that it has
available to check and monitor quality levels is to conduct surveys with its customers. Thus,
the present research seeks to answer the question of the study, being “what is the perception
of customers about the quality of services provided by the Clinica Médica de
Radiodiagnostico located in the city of Chapecd?” This study aims, therefore, to analyze the
perception of customers regarding the quality of radiological services provided by the
radiodiagnosis company located in the city of Chapecé. For the production of this study, a
survey was carried out in order to quantify and qualify data of the target population of the
research through an intentional sample of 160 customers. The data were collected in person
through the development and application of a structured questionnaire composed of 18
guestions formulated by indicators and variables theoretically based on the assessment of
the company's service quality. The data were submitted to qualitative analysis and expressed
using graphs and tables relating the variables to each other and to the theoretical framework.
The result made it possible to verify that clients have degrees of satisfaction between
satisfactory and good for all indicators, the evaluations for the clinic's infrastructure were the
most compromised in relation to customer satisfaction, it has the highest percentage of
dissatisfaction in relation to the other indicators . The highest degree of importance was
recognized by customers for products and services, followed by assistance from radiology
and infrastructure technicians. As indications for improvements, those referring to
accessibility issues are the most urgent, although in the other indicators it was possible to
verify a considerable space for the pursuit of excellence in the provision of the service in
guestion.

Keywords: Quality in Services. Quality assessment. Rating criteria. Radiodiagnostic clinic.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos vem se destacando nas Ultimas décadas com base no
aumento da populagdo urbana, no desenvolvimento e na introdu¢cdo de novas
tecnologias e no aumento da qualidade de vida. Conforme Gianesi e Corréa (1994),
esses fatores passaram a contribuir de maneira positiva para o crescimento e
desenvolvimento do terceiro setor nos paises industrializados, gerando também uma
busca por profissionais mais qualificados, novos conceitos e metodologias mais
adequadas.

A prestacdo de servicos e o comércio de bens sdo componentes do setor
terciario da economia, também definido como setor de comércio, sendo a prestacéo
de servicos responsavel por abrigar a maior parcela da méo de obra na atualidade.

Segundo dados do IBGE (2019), citados pela Data SEBRAE (2019), o setor
de servigos representou no 1° trimestre de 2019, 73,5% do Produto Interno Bruto
(PIB) do pais. Ja os dados da Associagdo Comercial de Industria de Chapeco
(ACIC) do ano de 2016, apontam que a cidade ocupava a sétima maior economia do
estado empregando 78,3 mil pessoas com carteira assinada, com um PIB de 7,7
bilhdes, com o registro nesta mesma época de 21,8 mil empresas divididas entre os
setores da agroindustria, setores de servico e de comércio.

Segundo La Casas (2012), o setor de servi¢os tem impactado positivamente a
economia global, o mesmo autor faz referéncia positiva ao aumento do PIB em
praticamente todas as na¢des, com énfase para a capacidade de empregabilidade
do setor de servicos. Corroborando com o autor, é importante observar que em
“2012”, quando da afirmativa do mesmo, o faturamento desse setor gerava em torno
de “55% do PIB brasileiro” e no ano de 2019, “esse setor contribuiu com um
percentual de 73,9% para a formacdo do PIB nacional” (IBGE, 2019, s.p.),
ampliando, portanto, sua participacao.

Diante da globalizacdo e da abertura dos mercados a gestdo da qualidade
passou a ocupar um papel importante, o de proporcionar a competicdo entre as
organizacfes através do modelo de gerenciamento que tem por objetivo a eficiéncia
e a eficacia organizacional. Campos (1992) define a qualidade de um produto ou
servico como tudo aquilo que atende as expectativas, de forma segura e acessivel,

de maneira confidvel e no tempo certo as necessidades do cliente. Agregando ao
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pensamento do autor, para Kotler (2012, p.397), “a qualidade no servico de uma
empresa é testada sempre que 0 servigo é prestado”.

O termo qualidade vem do latim qualitate, desenvolvido a partir da relagéo
das organizacbes com o mercado. A razao da existéncia de uma organizacdo esta
atrelada em satisfazer as necessidades das pessoas, ou seja, através da producao
de produtos ou de servicos que sdo almejados pelos clientes e pelo mercado.
Conforme Falconi (1992, p.2) [...] “o grande objetivo das organiza¢cdes humanas é
atender as necessidades do ser humano na sua luta de sobrevivéncia na terra”.

No final da segunda guerra mundial, os japoneses ampliaram suas estratégias
empresariais com 0 objetivo de explorar novos mercados, e principalmente a
exportacdo. O propdsito era conquistar o mercado mundial, fornecendo produtos de
gualidade e que atendessem a necessidade do consumidor. Os japoneses utilizaram
a qualidade como uma forte estratégia mercadoldgica, que permitiu a estes a
conquista e a ampliacdo do mercado externo, passando a frente dos americanos que
até esse momento ainda estava pautados no modelo do conceito do grande volume
de producéo e de visdo de curto prazo tanto no que se refere aos lucros como o de
retorno do capital (MARTINS; LAUGENI, 2005).

Deste histérico € importante considerar que a filosofia da qualidade
inicialmente visava reduzir custos, eliminar os desperdicios e atender as
necessidades dos clientes. Assim no ano de 1950 o estatistico especialista em
gualidade W. Edwards Deming, considerado o pai da qualidade, foi ao Japéo realizar
palestras para os grandes lideres industriais, com foco na reconstrucdo do pais, a
conquista de novos mercados e acima de tudo melhorar a reputacdo dos produtos
japoneses. JA em 1954, Joseph M. Juan introduziu no Japao uma nova era no
controle da qualidade. Conforme Campos (2004), a qualidade inicialmente era
aplicada nos aspectos tecnoldgicos das fabricas e a partir desse momento passou a
se ter a preocupacao com a qualidade de forma global e holistica, ou seja, todos os
aspectos do gerenciamento e da organizacdo passaram agora a serem observados
e estudados.

A tatica utilizada na conquista de novos consumidores levou as organizacdes
a prestar mais atencdo a voz do mercado, contribuiu para uma nova abordagem
guanto a definicdo de produtos fabricados ou de servicos prestados. Atender agora o
consumidor identificando quais as necessidades e saber como atendé-las passou a
definir a capacidade competitiva das organizagbes (MARTINS; LAUGENI, 2005).
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Ser competitivo atualmente para uma organizacdo significa ter capacidade de
concorrer com um ou mais fabricantes e fornecedores de um produto, ou servigco em
um determinado mercado. O desenvolvimento e a aplicacdo de estratégias
competitivas nas areas de informatizacdo, desmobilizacdo, qualidade total,
aquisicoes, incentivos, projecao da demanda, marketing e robotizagdo passam a ser
de suma importancia para as areas administrativas, financeira, marketing e de
manufatura (MARTINS; LAUGENI, 2005).

Para Krajewski, et al. (2009, p.5), “os processos de servigo tendem a produzir
resultados intangiveis e pereciveis”, ou seja, os resultados gerados pelo servico nédo
podem ser armazenados no estoque. Nesse processo todo cliente possui um papel
muito importante; seu contato € direto e ativo no processo, permitindo assim a
comunicacédo de suas necessidades.

Conforme Martins; Laugeni (2005, p.435), a caracterizacdo do que pode ser
qualificado como um servigo nem sempre fica clara, para termos uma “[...] operacéo
em servigo é necessario o encontro do fornecedor e o cliente”. O ambiente em que
se da esse encontro é denominado de front office, ou seja, € o local em que
acontece o atendimento direto com o cliente, onde o servigo acontece, ocorrendo a
interacdo momentanea entre o fornecedor e o cliente 0 que muitas vezes pode gerar
situacOes de variabilidade e dificeis de serem controladas.

As mudancas que as organiza¢cfes passaram durante o inicio do século XX,
puderam ser percebidas diretamente na inddstria automobilistica, que embora
tenham sido no ambiente industrial, desenvolveram-se em novas técnicas de gestao
de operacdo. As mudancas na economia mundial, de forma mais significativa,
comecaram a partir dos anos 60, quando a economia do setor terciario passou a se
desenvolver rapidamente. Para Corréa e Caon (2002), foi nesse momento que as
organizacfes passaram a sentir a necessidade da gestdo com foco na eficiéncia e
na eficacia quanto as suas operacodes de servico.

A empresa em que o0 estudo sera aplicado fica no municipio de Chapeco. O
municipio faz parte da macrorregido do Oeste Catarinense e apresenta uma
extensdo territorial superior a 626 Km?, esta localizado a 550 km da capital
Floriandpolis. Conforme a ultima estimativa populacional de 2018, o municipio possui
em média 216.654 habitantes, sendo que 51.683 domicilios tém acesso a plano de
saude privada. Na economia destaca-se 0 setor de servicos, composto por

7

pequenas, médias e grandes empresas, que € determinante na geracdo de
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empregos e na composicdo do PIB, sendo que em 2016 o setor de servigos
representava 57,5% do valor adicionado bruto ao PIB no municipio (SEBRAE, 2019).

Neste contexto, observou-se a necessidade de conhecer a qualidade dos
servicos da clinica médica de radiodiagnostico, localizada na cidade de Chapecd
/SC, bem como, quais as variaveis de maior importancia no processo, como forma
de realizar as possiveis melhorias caso necessario, buscando centralizar os esfor¢os
para atender as necessidades e expectativas dos clientes. O setor de imagem foi
escolhido por apresentar grande importancia na prestacdo de servicos de saude
para a cidade de Chapecbé e regido Oeste.

O tema do presente trabalho, de conclusdo de curso, €é: “a qualidade dos
servicos de uma clinica médica de radiodiagnéstico de Chapec6-SC”. Portanto, a
pergunta desta pesquisa é: “Qual a percepcao dos clientes sobre a qualidade nos
servicos prestados pela Clinica Médica de Radiodiagnostico localizada na cidade de
Chapecé?”.

Na construcdo desta tematica, os elementos que compdem o presente
estudo, de forma a facilitar seu entendimento, estdo organizados na sequéncia, em
objetivos, justificativa, referencial tedrico, resultados e discussdes e consideracdes

finais.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral
Analisar a percepcdo dos clientes a respeito da qualidade nos servigos
prestados pela Clinica Médica de Radiodiagnostico localizada na cidade de
Chapecd.
1.2.2 Objetivos especificos
e Verificar quais os principais critérios de desempenho dos servicos que se
aplicam na clinica médica de Radiodiagnéstico;
e Pesquisar junto aos clientes que frequentam a clinica médica, qual a
percepcao que eles tém sobre os servigos prestados;
e Diagnosticar e analisar falhas na qualidade dos servicos prestados pela
clinica médica de radiodiagndstico;
e Propor alternativas para que a clinica melhore o seu padrdo de qualidade nos

servigos prestados.
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1.3 Justificativa

Em um mercado cada vez mais competitivo e globalizado, € de grande
importancia para as organizagdes terem conhecimento referente a qualidade de
seus servicos. Uma das maneiras mais eficazes € avaliar constantemente a
gualidade dos mesmos, realizar o gerenciamento das irregularidades e executar as
melhorias constantemente. Esta € uma das formas para uma organizacdo estar a
frente de suas concorrentes e obter melhores resultados.

O projeto de estudo possui grande relevancia para a empresa em questao,
gue atua no mercado desde 1992, atendendo a populacao da cidade de Chapecoé e
a regido Oeste. A empresa, iniciou seus trabalhos oferecendo servicos de
ultrassonografia, depois de raio-x, logo apos de tomografia, na sequéncia de
mamografia e densitometria e sua ultima aquisicdo tecnoldgica foi um aparelho de
ressonancia magnética de campo aberto de 0,25 Tesla, sendo a pioneira na regido.
Nesse periodo passou por mudancas tanto de local de funcionamento como também
por muitas ampliacGes, atualmente a clinica esta estabelecida na Rua Uruguai na
cidade de Chapecé. Sua equipe é formada por 2 medicas, 6 secretarias e 8 técnicos
em radiologia.

O presente estudo justifica-se pela importancia e viabilidade para a empresa,
visto que no momento a mesma esta em processo de ampliacdo de sua estrutura
fisica, com objetivo de adquirir novos e modernos equipamentos para continuar
atendendo a demanda de ChapecoO e da regido Oeste. Atualmente na cidade de
Chapecé constam mais nove estabelecimentos que fornecem servicos de
radiodiagnaosticos, sendo que dois sdo concorrentes diretos.

Em outro angulo esta a responsabilidade da clinica que tem como objeto de
trabalho a saude de seus clientes, seu bem estar durante os exames, considerando
0 processo de atendimento e qualidade sdo primordiais para sua seguranca e
também para 0 sucesso da empresa.

Para a comunidade académica, em especial para o curso de graduacdo em
administracdo da UFFS, campus Chapecdé, o estudo ira proporcionar o
conhecimento, em particular das relacées entre o atendimento aos clientes e suas
especificidades no setor de servicos da saude, para que possam ser observadas

dentro dos contextos e ac¢des da administracéo.
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1.4 Estrutura do TCC

Para facilitar o entendimento do presente estudo, 0 mesmo encontra-se
estruturado e dividido em quatro partes:
Parte 1 — Composta pelo tema e o problema de pesquisa, os objetivos, geral e
especificos, e a justificativa quanto a importancia e a viabilidade do estudo;
Parte 2 — Composta pelo o referencial teérico que fundamenta o tema de do estudo;
Parte 3 — Comporta os procedimentos metodologicos, que contém a classificacdo da
pesquisa, unidade de andlise e sujeitos da pesquisa, a coleta de dados, analise e
interpretacéo dos dados;
Parte 4 — Serdo apresentados e tratados os resultados da pesquisa, sendo o item
composto por resultados e discussdes e consideracdes finais.
Fazem parte complementar da pesquisa ainda, as referéncias bibliogréaficas,

apéndices e anexos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo sera apresentado o referencial teérico que tem por objetivo
apreciar a base conceitual para sustentar a pesquisa e abrange os seguintes
conteudos: servigcos: definicdo e importancia, a gestdo da qualidade em servicos e
como os clientes avaliam a qualidade dos servigos obtidos.

2.1 Operacoes e servigos

Os servigcos apresentam caracteristicas bem especificas distinguindo-se dos
bens manufaturados conforme afirma Groénroos (2009 apud, MENEZES;
BORCHARDT, 2010, p.31). Seguindo essa linha de pensamento Krajewski, et al.
(2009, p.5) citam duas diferencas basicas: “(1) a natureza de seu resultado e (2) o
grau de contato com o cliente.”.

Para que uma organizagédo possa definir o termo servicos ela deve levar em
consideracao todo o conjunto que vai muito além da maneira de tratar seu cliente;
seu objetivo € desempenhar as atividades entregando resultado e experiéncia de
servico aos seus clientes. Teboul (1999, p.19), faz a seguinte observacao quanto a
diferenga entre servigos e industria: no servico temos a prestacdo de um “servico
puro” e na industria temos a fabricagdo de um produto. O “servigo puro”, conforme o
autor ocorre toda vez que ha um envolvimento do funcionario e do sistema com o
cliente. Berry define produto e servico como: (1984 apud TEBOUL, 1999, p.19), “um
produto € um objeto, um aparelho, uma coisa, enquanto o servico € um ato, um
fornecimento unico”.

Seguindo a linha de pensamento de Téboul, podemos acrescentar Kotler e
Keller (2012, p.382), pois estes vao além e definem servico como toda e qualquer
atividade, que seja basicamente intangivel, que pode ou néo estar ligada a um bem
concreto. Estes apontam que existe um mix de servico composto por cinco
categorias, ou seja, nem sempre o0 servi¢o vai ser a oferta principal. Logo, para eles
as categorias de oferta ao mercado sao:

e Bens puramente tangiveis: bens de menor valor e que ndo geram algum tipo de

servigco para serem adquiridos, por exemplo, um simples sabonete;
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e Bens tangiveis associados a servigcos: bens que geralmente possuem elevado
desenvolvimento tecnolégico e que dependem de servigcos de qualidade para serem
vendidos aos consumidores, exemplo: carro;

e Hibridos: sdo compostos por bens e servicos, exemplo: uma refeicdo em um
restaurante;

e Servico principal associado a bens ou servigos secundarios: a empresa adquire
um bem para oferecer um servigo: exemplo: uma companhia de 6nibus, o seu
servico principal sdo as passagens e 0 servi¢o adicional pode ser o de oferecer um
copo de agua descartavel para a viagem;

e Servico puro: quando o servico € extremamente intangivel, exemplo: sessdo de
limpeza de pele.

Para Corréa e Caon (2002), o conceito de servico deve ser visto como uma
ferramenta essencial, porque ele faz a unido na tomada de deciséo entre as pessoas
envolvidas e no atendimento ao cliente. Corroborando com os autores, Johnston e
Clark (2002 apud CORREA; CAON, 2002, p.76), sugerem quatro conceitos cruciais
gue, segundo os mesmos, deveriam constar na declaracdo do conceito de servico
nas empresas:

e Elementos sobre a experiéncia do servigco: aspectos sobre a interacao direta do
cliente com o servico;

e Elementos sobre o resultado da prestacdo do servico: 0 que se espera como
saida do processo de servico;

e Elementos sobre a operacao do servigo: como o servi¢o deve ser prestado;

e Elementos sobre o valor do servico: aspectos sobre os possiveis beneficios
obtidos pelo cliente com o servico.

Outro aspecto importante, conforme Corréa e Caon (2002) deve ser
observado, ao se diferenciar as operacdes fabris dos servicos, € a questdo da
intangibilidade na gestdo de operacdes. Um servico sera mais ou menos intangivel
conforme o valor percebido pelo cliente assim como para o gestor da operacdo
também existem limites ao se analisar a qualidade. Os mesmos servicos podem ser
avaliados de formas diferentes; as pessoas ndo séo iguais umas as outras e logo
essas diferencas geram percepcdes diferentes, assim como essas mesmas pessoas
podem se encontrar em situacdes diferentes e possuirem diferentes experiéncias.
Para Corréa e Canon (2002), € importante o gestor de operagfes dar atencéo a esta

avaliacdo que o cliente faz sobre a qualidade e o valor; de um lado o cliente avalia
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como sendo muito objetivo e de outro lado muitas vezes existe uma dependéncia

grande da percepcao do cliente durante a experiéncia do servico.

2.1.1 Processos de transformacao e produtividade

Um sistema de producdo € composto, segundo sugerem Martins e Laugeni
(2005), por um sistema em que seus elementos vao estar inter-relacionados com um
objetivo comum. O sistema vai ser formado por trés elementos basicos: as entradas
(inputs), as saidas (outputs) e as fun¢Bes de transformacédo. Nos inputs, que sdo os
insumos, todo o recurso necessario para se produzir desde mao de obra,
instalacdes, energia elétrica e outros. Estes sdo transformados em outputs pelas
funcbes de transformacdo como acdes, algoritmos matematicos, modelos de

simulag&o entre outros.

2.1.2 Classificagcdo Operacional Dos Servigos

As organizagcbes podem ser classificadas de acordo com seus clientes,
pessoa fisica ou juridica, e quanto ao tipo de servico, financeiro, servico de saude,
servico de transporte e outros. Para Jacobs e Chase (2009), o que diferencia um
sistema de servi¢co de outro é a forma como o cliente esta envolvido no sistema de
producéo; ou seja, 0 contato com o cliente, a criacdo do servico e a extensdo do
contato.

No contato com o cliente temos a presenca fisica, na criacdo do servico o

processo em si do desenvolvimento do préprio servigo e finalmente na extenséo é
pontuado o tempo total que o cliente precisa estar no sistema em relacdo ao tempo
total que a organizacao necessita para realizar o servi¢o ao cliente.
e Para La Casas (2012, p.285), “os servigcos podem ser considerados como atos,
acdes e desempenhos”. Logo, em todo e em qualquer tipo de comercializagao
podemos ter aspectos tangiveis e intangiveis, ou seja, quando um comerciante for
vender um determinado produto este terd que entrar em contato com 0 seu
fornecedor e com o seu cliente para repassar valores, data e hora da entrega entre
outros dados, nesse caso vamos ter servicos tangiveis e intangiveis. Assim a
classificacdo pode mudar de autor para autor, seja com base no critério de tempo
gue leva para a realizacdo do servico ou com base na tangibilidade/intangibilidade
da atividade desenvolvida, La Casas (2012, p.286), cita a classificacdo de servigos
do IBGE:
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e Servicos de alojamento e alimentacao;
e Servicos de reparacao, confecgdo e manutencgéao;
e Servicos de higiene pessoal, saunas, termas e fisioterapia;
e Servicos de diversao, radiodifusdo e televiséo;
e Servicos auxiliares de atividade financeira;
e Servicos auxiliares de transporte;
e Servicos técnicos especializados auxiliares a construcdo e ao estudo e
demarcacao dos solos, incluindo agenciamento e localizacdo de méao-de-obra;
e Servicos de limpeza, higienizacdo, decoracdo e outros domiciliares, sob
encomenda de particulares;
e Servigos pessoais;
e Servicos auxiliares diversos

Com base na classificacdo dos dados extraidos do IBGE, La Casas (2012),
pontua diferengas taticas entre o marketing de bens e de servigos. A diversidade no
setor de servicos gera muitas diferencas na comercializacdo de cada setor
permitindo ao marketing o estudo de cada area em especifico, a partir do composto
dos oito pés:
e Produto: € a parte tangivel de um servico. Desenvolver um diferencial em
mercados competitivos pode significar estar a frente do seu concorrente, oferecer
um tratamento ou atendimento diferenciado, eficiéncia operacional entre outras. A
marca € um fator de credibilidade, ela forma a imagem que permite ao consumidor
avaliar as diferentes ofertas. Conforme Las Casas (2012, pag.288), “A marca € muito
mais que a representacdo de um nome: é a representacdo de uma experiéncia.”
Assim estar atento ao ciclo de vida do servico e as expectativas do cliente permite
ao administrador tracar suas estratégias.
e Preco: no setor de servicos serve como uma ferramenta de avaliacdo da
gualidade por parte do cliente. O administrator deve se basear em trés estratégias:
satisfacao, relacionamento e preco.
e Praca: estar préximo dos clientes, facilidade no contato.
e Promocédo: pode-se utilizar as diferentes formas de comunicacdo: propaganda,
promocéao de vendas, vendas pessoal, relacdes publicas e merchandising.
e Perfil: é o layout do estabelecimento que deve transmitir ao cliente os beneficios

principais como o de higiene, organizagéao, iluminacao e outros.
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e Pessoas: importante o nivel de cultura dos funcionarios, a aparéncia e a
educacgéao, a forma de se relacionar com o cliente permitem transmitir uma imagem
positiva e ao mesmo tempo representa todo o cuidado que a administracdo tem em
desempenhar suas fungoes.

e Processos: importante identificar o nivel de satisfacdo de interacdo em todos os
processos, ou seja, a satisfacdo ou ndo do cliente, o administrator deve estar atento
a todos os pontos de interacdo que ocorrem no ciclo do servi¢co, pois aqui sera
tracado a impressao positiva ou negativa da experiéncia do cliente.

e Procedimentos: o tratamento com as pessoas de forma atenciosa e simpatica
deve estar presente em todos o0s niveis na realizacdo do atendimento, ter um
atendimento personalizado permite um diferencial o que estd relacionado a
resultados positivos para a organizagao.

No contato direto com o cliente, a exemplo dos servicos radioldgicos, o
paciente acaba afetando o tempo de demanda, a natureza exata do servico e a
gualidade percebida, porque este esta envolvido diretamente no processo. Logo
neste tipo de prestacdo de servi¢co necessita ter um projeto de administracao de filas.
Conforme Jacobs e Chase (2009, p.126), podem ser introduzidos, os seguintes
meétodos na administracao das filas:

e Segmente os clientes: fila especial para clientes que podem ter seu servico
realizado rapidamente;

e Treine 0s atendentes para que sejam amigaveis: atencdo especial chamando o
cliente pelo nome, introduzir acées como sorrir, saudar os clientes entre outras;

e Informe os clientes sobre o0 que esperar: ponto importante, sempre informar o
porqué da espera e o0 que esta sendo feito;

e Tente desviar a atencéo do cliente quando ele esta esperando: no ambiente pode
haver algum entretenimento para ajudar a se distrair enquanto aguarda;

e Incentive os clientes a vir durante os periodos de folga: indicar quais os horarios

mais calmos e quais 0s de maior pico.

2.1.3 Producéo de servigcos

Em uma economia globalizada a participacdo das empresas prestadoras de
servico vem aumentando a cada ano, casos como 0s das multinacionais que no
inicio eram apenas empresas manufatureiras e detinham a tecnologia de fabricacao

de um determinado produto e se instalavam em véarios paises do Mundo. Hoje esse
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perfil tem sofrido altera¢des, pois muitas empresas exclusivamente prestadoras de
servico estdo implantadas em varios paises, a exemplo podemos citar as
prestadoras de servicos contébeis, gerencial, qualidade e tecnologia da informacao
(MARTINS; LAUGENI, 2005, p.436). Segundo 0s mesmos autores, 0S Servigcos
apresentam uma série de caracteristicas:

e Alto contato com o cliente: o contato direto do fornecedor com o cliente é
denominado de front office e quando o contato for minimo podemos denominar de
back romm ou back office;

e Participacdo dos clientes no processo: conforme a participacéo do cliente, os
servigos podem ser divididos em: gquase manufatura quando o cliente é dado como
participante e como produto; ou seja, quando participante o cliente participa
diretamente do processo e como produto o cliente sofre a acdo do prestador de
Servico;

e Perecibilidade: o servico € perecivel e deve ser consumido na hora;

e N&o estocavel: ndo tem como estocar um servi¢o, Sseu consumo ocorre logo apos
o fornecimento;

e Mao de obra intensiva: o custo da mao de obra se sobre sai dos sistemas
automatizados de prestacao de servigos;

e Curtos lead times: o atendimento devera ser breve para ndo cansar o cliente:

e Output variavel e ndo padronizavel: dificuldade e limitacdo em se padronizar os
servicos quando desenvolvidos por pessoas;

e Intangibilidade: o servico € intangivel,

e Dificuldade de se medir produtividade: medir a produtividade em servicos nao
€ uma tarefa simples, pois existe uma dificuldade de avaliar os outputs e inputs dos
sistemas envolvidos;

e Dificuldade em se medir qualidade: uma das formas de se medir a qualidade
em servicos é utilizar a abordagem dos cinco gaps, quando se realiza a comparacao
do que o cliente avalia e do que o fornecedor acha ser o ideal.

Avaliar um produto que é um bem fisico de um servico que é um bem
intangivel ndo € uma tarefa facil, pois conforme Dantas (2009, p.10), em um servico
o cliente é dono da lembranca, o servico acontece junto com o cliente em um
determinado momento, logo quem realiza a qualidade de um servi¢co € o cliente que

vai comparar com as suas expectativas.
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Os sistemas de operacao de servicos sao divididos em duas partes: uma
interativa (a chamada linha de frente ou front office), tendo como caracteristica o alto
contato, ou seja, o contato do cliente é direto com a organizacdo de servigcos
(podemos citar o servico de suporte ao cliente, o balcdo de atendimento) e um de
suporte (retaguarda ou back office), onde ndo ha contato direto com o cliente logo
sdo gerados atras da linha de visibilidade (EBOUL, 2006; GLUSHKO; TABAS, 2009;
GRONROOS, 2009). Na figura 1 abaixo podemos observar a relacdo entre as cinco
areas.

Figura 1 — Areas dos sistemas de operac&o de servigos.

Retaguarda Retaguarda Clientes
(backstage) (frontstage)
Ar:igiisgte Experiéncia
Atividades 7 do cliente
de suporte Funcionarios | T
Processo de Amigos dos
entrega do clientes
Servigo

Fonte: Adaptado de Camadas envolvidas na entrega do servico (VOSS e ZOMERDIJK, 2007).

2.1.4 Fatores que influenciam a experiéncia com servi¢os

Fatores como o local de prestacdo do servico, os prestadores de servico, a
organizacao, os sistemas invisiveis e 0s outros clientes sdo fatores que influenciam
diretamente na experiéncia dos servicos. Para Dantas (2009, p.10), o marketing
deve estar atento a estes fatores, pois, cada um exerce um impacto sobre o cliente e
contribui para a geracéo de valor ao cliente. Conforme a Figura 2, podemos observar
os fatores que influenciam as experiéncias com servicos.

Figura 2 - Fatores que influenciam as experiéncias com servicos.

Local de
prestagao de
Servigo

Qutros clientes

N
7 N

Prestadores
de servico

Organizagao
e sistemas
invisiveis

Fonte: Adaptada DANTAS, 2009, p.10.
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O local da prestagéo do servico deve ser um ambiente limpo, funcional, bem
cuidado e sinalizado, esses séo fatores que impactam na satisfagdo do cliente e
levam este a identificar respeito e conforto. Alguns itens devem ser observados:
temperatura, musica, limpeza, layout, equipamentos, moveis, placas e sinalizacao.
No mesmo aspecto, os prestadores de servico e a equipe que realiza atendimento
ao cliente, devem estar focados ao bom atendimento, conhecer bem o que fazem ter
vontade e gostar de atender pessoas, ser educado e cortes, e acima de tudo saber
negociar. Dantas afirma que “o ato atendimento é um constante exercicio de
negociagao” (DANTAS, 2009, p.12).

Quando a empresa possui uma organizacdo no atendimento ao cliente,
através da qualidade, de regras, de regulamentos e processos bem definidos,
consegue transmitir ao cliente serenidade e a confianca. Logo, o fator de influéncia,
gue sao o0s outros clientes, pode gerar uma opinido tanto positiva como negativa
sobre o atendimento, determinando o sucesso ou fracasso de uma organizagao.
Para que uma organizacdo tenha éxito é necessario que este atendimento seja
uniforme, que haja empenho e dedicacdo. Dantas (2009) salienta que a empresa
deve fazer o servico bem feito da primeira vez, evitando assim desgastes a imagem
da organizacdo. Segundo o mesmo autor “Prestar um servico confiavel significa
cultivar e alimentar uma cultura de “defeito zero”, algo tdo decisivo nos servigos
como na fabricacdo” (DANTAS, 2009, p.12).

O resultado do servico engloba o aspecto do que o cliente espera da relacéao
cliente/fornecedor e a experiéncia do servico que é muito mais ampla, pois esta
ocorre durante todo o processo em que o fornecedor do servigo esta em contato com
o cliente. Conforme Johnston e Clark (2002, p.30), “o servico pode ser definido como
uma combinacdo dos resultados e experiéncias proporcionadas ao cliente e
recebidos por ele”, diante do exposto acima para os autores os aspectos da

experiéncia do servigco devem conter:

[..] a extensdo da personalidade do processo; a responsabilidade da
organizacdo de servi¢o; a flexibilidade dos funcionérios que lidam com o
cliente; a intimidade com o cliente; a facilidade de acesso ao pessoal de
servigo ou ao sistema de informacéo; a extensdo em gue o cliente se sente
valorizado pela organizacdo; a cortesia e a competéncia dos funcionéarios
gue lidam com o cliente (JOHNSTON; CLARK, 2002, p.30).

A combinacdo dos servicos prestados com qualidade pode incentivar o
retorno do cliente, a fidelizacdo, a divulgacdo do proprio nome da empresa, gerando

ainda mais servicos.
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2.2 Controle e gestdo da qualidade dos servigos

Nesta parte da revisao bibliografica o propdésito € conceituar a qualidade, os
controles que podem ser utilizados e de que maneira a gestdo da qualidade pode ser
realizada na pratica.

2.2.1 A qualidade

Ao realizar uma busca no dicionario sobre qualidade encontramos varias
definicbes como: “grau de perfeicdo, de precisdo ou de conformidade a certo
padrdo.” Juran (2011, p. 9), foca na extrema importancia da qualidade para quem
estd a frente da geréncia; um gerente deve estar atento para a caracteristica do
produto e auséncia de deficiéncia. Na primeira definicdo as caracteristicas de um
produto definem para o cliente a sua qualidade, assim como apresentar 0 menor
numero de deficiéncias aumenta a sua qualidade. Neste sentido Campos (2012)

define qualidade sendo:

O verdadeiro critério da boa qualidade é a preferéncia do consumidor. E
isto que garantira a sobrevivéncia de sua empresa: a preferéncia do
consumidor pelo seu produto em relacdo ao seu concorrente, hoje e no
futuro (CAMPQOS, 1992, p.2).

Seguindo essa linha de pensamento, Martins; Laugeni (2005, p.498), também
apontam a importancia da qualidade e apresentam cinco definicbes:
e Transcendental: padrées de qualidade elevados e reconhecidos;
e Focada no produto: a qualidade nesse sentido pode ser medida e controlada
atraveés de variaveis e de atributos;
e Focada no usuario: dificil conceituar os termos como satisfacédo, durabilidade, ou
até mesmo o de uso; € qualidade para a empresa tem significado de competicao;
e Focada na fabricacdo: quando atende as normas e as especificacdes, a busca por
melhorias técnicas tanto do projeto do produto como do estabelecimento de
sistemas de normas;

e Focada no valor: adequacao para 0 consumidor guanto ao Uso e ao preco.
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Para Lobos (1993), a qualidade de um servico € definida pelo cliente baseada
em trés fatores e as suas expectativas estdo atreladas ao fator de qualidade em
servi¢os: desempenho, atendimento e custo.

O desempenho esta intrinsicamente relacionado a razao de ser do servigo, 0
processo do préprio servico, ja o atendimento engloba todos os aspectos que
ocorrem durante a prestacdo do servico e por fim o custo, esse € mais dificil de ser
definido pelo cliente. Diante do exposto Berry (1996), afirma que a qualidade é
definida pelo cliente, mas de nada resolve a organizacao focalizar em melhorias em
Seus processos internos se nao tiver o foco nas prioridades dos servigos para seus

clientes. O autor aponta para 0s seguintes pontos:

A conformidade com as especificacbes da empresa ndo é qualidade; a
conformidade com as especificacdes do cliente é qualidade. A capacidade
de se investir para melhorar os servigos provém da aprendizagem continua
sobre as expectativas e percepcBes dos clientes e ndo cliente.
(BERRY,1996, p.33).

Seguindo a ideia de Berry, os autores Gianesi e Corréa (1994, p.196),
também definem que a qualidade em servi¢os vai acontecer quando “as expectativas
do cliente sdo atendidas/excedidas por sua percepcao do servico prestado”. Nesta
perspectiva a Figura 3 apresenta esquematicamente este processo de construcdo
junto ao cliente.

Figura 3 — Construcéo da qualidade em servicos ao cliente.

Expectativa do cliente Percepcgao do cliente quanto
quanto ao servigo ao servigo prestado

b Comparagao A

QUALIDADE PERCEBIDA PELO
CLIENTE

Fonte: Adaptada de Gianesi e Corréa, 1996, p.196.

Berry (1996) reforca sobre a importancia das empresas voltarem seus ouvidos
para o cliente antes de qualquer tomada de decisdo, um grande erro para o autor

seria investir em recursos para melhorar os servicos sem ao menos ouvir a opiniao



32

de seus clientes, logo toda melhoria que for implantada e ndo oferecer resultados vai
ser um grande desperdicio e afetar a credibilidade da qualidade dos servigos.

2.2.2 A importancia da qualidade.

A melhoria da qualidade em servicos é uma tendéncia, para se reduzir os
custos é importante eliminar os retrabalhos e melhorar o atendimento ao cliente. A
qualificacdo dos funcionérios tem suma importancia no fato de que cada vez mais 0s
servigos estdo se tornando mais especificos. Las Casas (2012, p.297), pontua que
ao se ter um servico que gera satisfacdo ao cliente € muito mais provavel que este
volte a comprar ou indique para alguém de seu relacionamento. A qualidade
proporciona um aumento da demanda e dos lucros, logo administrar a qualidade das
prestacdes de servico € de extrema importancia.

Reter os esforcos da empresa para a qualidade também pode ser traduzido
em maior prazo de existéncia, conforme Seleme; Stadler (2010, p.20), “O desejo de
qualquer organizagao € a sobrevivéncia”. As organizagbes sao constituidas por
tempo indeterminado e isso demonstra o desejo de que a organiza¢ao dure o maior
tempo possivel para os seus investidores. Seleme; Stadler (2010, p.20), baseados
em Dellaretti Filho; Drumond (1994) classificam a qualidade em cinco atributos:

e Moral: € o estado de espirito do trabalhador, importante este estar inserido em um
clima de motivacdo e de boa vontade. Esse atributo é considerado o pilar de
sustentacao para os demais;

e Qualidade intrinseca: qualidade dos produtos ou servicos, entregar ao cliente o
gue ele deseja, produto ou servico dentro das especificacbes e conforme os
parametros previamente prometidos;

e Entrega: a entrega do produto deve ocorrer na no local certo, na hora certa e na
guantidade certa;

e Custo: aqui a referéncia incide tanto sobre o custo de producdo como o custo que
incide sobre o consumidor, ou seja, no primeiro é o custo para se produzir e no
segundo o custo-beneficio que o cliente deseja;

e Seguranca: seguranca interna é no processo produtivo e a seguranca externa € a
garantia dos usuarios dos produtos ou servicos.

A sobrevivéncia da organizacéo deve estar voltada em satisfazer os clientes e

isso sO sera possivel quando o atendimento estiver atento e disposto a atender as
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necessidades e os desejos dos clientes, a Figura 4 retrata os cinco atributos da
gualidade em processos, produtos e servigos.
Figura 4 — Representagao dos cinco atributos da qualidade.
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Fonte: Adaptada SELEME; STADLER, (2010, p.20); DELLARETTI FILHO; DRUMOND, 1994.

Conforme Berry (1996, p.35), € importante para a empresa desenvolver um
sistema de informacdes sobre a qualidade de seus servicos, o planejamento permite
as melhorias nos servicos assim como a alocacdo de recursos. Os principais
beneficios da implantacdo de um sistema de qualidade em servicos para a
organizacao sao segundo o autor:

e A geréncia passa a dar voz ao cliente e estd passa a atuar diretamente no
processo de tomada de deciséo;

e Levantamento das prioridades sem servicos sob o0 seu ponto de vista;

e Possibilita visualizar o que é prioridade de melhoria e direciona a alocacdo dos
recursos;

e Possibilidade de levantamento do resultado dos proprios servicos assim como
compara-los aos dos concorrentes;

e Mensuracdo do impacto quanto a iniciativa e dos investimentos realizados na
gualidade dos servicos;

e Os dados gerados sao usados para recompensar 0S servicos de elevada
gualidade e melhorar os que estdo com baixa qualidade.

Em uma organizacdo € importante oferecer treinamento constante a seus

colaboradores quanto a cultura, o clima organizacional e outros temas do cotidiano
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da organizacdo. E de suma relevancia levar em consideragdo o ambiente interno e o
externo a empresa, considerando que sistemas de qualidade quando implantados
em uma organizacdo sempre afetam a organizacdo como aponta Las Casas (2012,
p.298), ou seja, ao se implantar um sistema de qualidade este vai sofrer influéncias

do mercado e por sua vez essas mudancas devem ser incorporadas pela empresa.

2.2.3 Controle da qualidade.

A qualidade em servicos esta diretamente ligada a satisfacao do cliente, nas
expectativas que ele criou e que procura sancionar ao adquirir determinado produto
ou servico, essa ndo € uma tarefa facil para um profissional administrar. As
expectativas dos clientes podem ser formadas a partir de promessas realizadas pelo
vendedor, pelas suas experiéncias no passado com a empresa ou com algum
concorrente. Conforme Las Casas (2012) é importante em uma empresa que haja
interacdo e comunicacdo entre os envolvidos na prestacdo de servigos, pois falhas

na comunicacdo podem gerar grandes transtornos e insatisfacao ao cliente.

O controle da qualidade esta baseado em critérios de medicdo e
monitoramento e suas definicbes operacionais, que devem esclarecer
especificamente o que é qualidade e como ela serd mensurada no projeto
(JUNIOR et al, 2010, p.185).

O controle esta relacionado em localizar o problema, fazer a analise do
processo, padronizar e estabelecer a partir desse momento novos itens que serao
utilizados de controle para evitar que tal falha ocorra novamente. Campos (2012)
salienta a importancia em realizar o replanejamento do processo, a partir do uso da
ferramenta TQC (Controle da Qualidade Total), que vai muito além de um conceito
técnico baseado em solucdo de um problema. Pautado no conceito japonés de
controle atribui-se também a importancia do lado humano; o conceito tem base em
Maslow que define o principio do homem como um ser dotado de uma natureza boa.
Neste principio quando ocorre um problema ndo se procura o responsavel e sim se
realiza uma averiguacao para solucionar a causa.

Para que uma organizacdo possa realizar um gerenciamento da qualidade
rigoroso € necessdria a aplicacao correta dos procedimentos, para tanto ela deve
recorrer a métodos e ao uso correto das ferramentas. Para Seleme e Stadler (2010)
€ importante termos o entendimento da diferenca entre método e ferramenta. O

método segundo 0s autores sdo0 0S passos que serdo utilizados para alcancar o
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objetivo predefinido pela empresa, e a ferramenta é o recurso que seré utilizado no
método.

Assim conforme o0s autores acima citados, o método € de extrema
importancia, pois, € ele que soluciona os problemas, porém, desde que as
ferramentas adequadas sejam utilizadas. Um dos métodos mais utilizados é o ciclo
do PDCA, focado na melhoria continua e no controle da qualidade total. Nao é
apenas mais um meétodo, ele pode transformar toda uma cultura da organizacdo
guando implantado, ele perpassa todas as areas funcionais de uma organizacao,
onde sao identificadas as funcdes da administragdo: producéo, financeiro, recursos
humanos, marketing e outras. Para Campos (2004, p.33), o ciclo do PDCA pode ser
utilizado em nivel de controle e melhorias. A figura 5 mostra os elementos que
compde o PDCA.

Figura 5 — Elementos que compdem o PDCA.
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O método do PDCA é um ciclo em constante movimento, logo podem ser
identificados novos desvios, que podem ser corrigidos, ao que se soma outro dado
importante, de que todas as etapas podem ser revistas e melhoradas. Este método
apresenta quatro fases que sao:

e P-(Plan)-Planejamento: aqui comeca todo o processo a partir do estabelecimento
de metas, e das formas sob as quais serdo executadas para obter o resultado
previamente definido;

e D-(Do)-Execucao: executar as tarefas como previamente planejadas e checar os
dados do processo, importante o treinamento de todos os envolvidos;

e C-(Check)-Verificacdo: nessa etapa séo coletados os dados da fase anterior e é

realizada uma andlise para verificar se as metas estdo sendo compridas;
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e A-(Action)-Atuacao corretiva: nesse passo sao detectadas as falhas e serao feitas
as devidas corre¢Oes para evitar erros futuros.

Para a implantacdo do método do PDCA podemos utilizar varias ferramentas
que auxiliam na pratica e na melhoria na qualidade. Seleme; Stadler (2010, p.35),
sugerem o uso dos cinco sensos (5S), os 5Ws e 2Hs, brainstorming, o brainwriting,
NGT (Nominal Group Technique - técnica nominal de grupo). Os autores Davis,
Aquilino; Chase (2001 apud SELEME; STADLER, 2010, p.35), sugerem o uso das
sete ferramentas basicas para o controle da qualidade que séo: a estratificacéo, as
cartas de controle, as folhas de verificacéo, os gréaficos, de dispersao, os diagramas
de causa-efeito, os diagramas de Pareto e os histogramas. Logo, conforme Seleme;
Stadler (2010), as ferramentas podem ser classificadas conforme a sua indicagao:

e Ferramenta da qualidade: os cinco sensos (5S), os 5Ws e 2Hs, fluxograma,;

e Ferramenta para a geracao de ideias: brainstorming, brainwriting, diagramam de
afinidades, técnica do benchmarking;

e Meétodos estatisticos para o gerenciamento da qualidade: folha de verificacéo,
estratificacdo, histograma, graficos de controle;

e Ferramenta de andlise das causas: diagrama de Pareto, diagrama de causa e
efeito, gréafico de dispersao;

e Ferramentas para analise e tomada de deciséo: matriz de decisdo ou matriz GUT,
avaliacdo de processos;

e Ferramentas para a qualidade: design of experiments (DOE), six sigma, grafico de
linha, pesquisa, simbolos, graficos e diagramas.

Outra ferramenta apresentada pelos autores é o diagrama de Pareto,
ferramenta desenvolvida por Joseph Juran com base nos estudos realizados pelo
economista italiano Vilfredo Pareto e pelo americano Max Otto Lorenz. Este gréfico
tem como base a regra 80/20, ou seja, identifica os problemas de maior importancia
e que devem ser solucionados primeiramente (Figura 6).

Para exemplificar o uso do Diagrama de Pareto, usa-se aqui o exemplo de
uma confeccdo que apresenta seis problemas, identificados previamente e lancados

ao grafico.



Figura 6 — Exemplo de uso do Diagrama de Pareto
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No grafico acima, o item de maior reclamacéao é referente a pecas com furos,

gue totalizam 54% das reclamacdes. O diagrama de Pareto proporciona uma analise

visual dos problemas, e consequentemente auxilia na abordagem mais eficaz de

cada um e de todos como forma de desenvolver acdes de controle da qualidade

eficientes. Cardoso (2017, p. 123) registra que:

O Diagrama de Pareto organiza as prioridades, a sequéncia das solu¢cbes
dos problemas, ou seja, o diagrama vai mostrar o que deve ser resolvido
primeiro levando em consideracdo apenas a frequéncia, o nimero de
ocorréncias. Devemos tomar cuidado com relacdo ao uso do Diagrama de
Pareto, pois em alguns casos o0 problema que mais ocorre pode ndo ser o

mais importante.

Os autores apresentam também o diagrama de Ishikawa, também chamado

de causa-efeito ou por espinha de peixe (Figura 7). O estudo do grafico permite

identificar quais sdo as causas ou problemas que estdo gerando o problema

principal, permitindo mostrar a relacdo entre uma caracteristica da qualidade com

seus fatores determinantes, podem ser tanto causas positivas como negativas.

Figura 7 - Diagrama de Ishikawa ou espinha de peixe.
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Fonte: Adaptado de Sabino et al. (2009, p.54).
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Segundo Sabino et al. (2009, p.54), “o diagrama permite estruturar,
hierarquicamente, as causas de determinado problema e foi projetado para ilustrar
claramente as véarias causas que afetam um processo, por classificacdo e relacdo
das causas”.

A estrutura do diagrama corresponde a cabecga, ou problema a ser estudado e
escamas, que se referem aos fatores que influenciam o problema em questéo,
incluindo as sub causas, consequéncias e as providéncias possiveis para reversao

do problema.

2.2.4 Gestéao da qualidade em servicos.

Empresas que focam em gestao da qualidade prestam seus servigcos visando
gerar valor ao seu cliente, atingir niveis de satisfacdo e fidelizagdo. Quando uma
organizagdo consegue a fidelizacdo de um cliente adquire a custo zero um agente
de marketing, ou seja, cliente satisfeito € uma excelente forma de promover a
empresa através da divulgacdo boca a boca. O aumento na cartela de clientes
reflete diretamente no aumento da participagdo no mercado, assim quando uma
organizacao oferece um servico com qualidade diferenciada passa a ter autonomia
para controlar seus precos. Corréa; Caon (2002, p.86), salientam a importancia da
gualidade na geracao da lucratividade em uma organizacdo através do mercado e
dos custos, segundo os autores, toda vez que a organizagao evitar retrabalhos vai
reduzir a quantidade de recursos e a diminuicdo dos custos aumentando assim o0s
seus lucros.

Quando procuramos uma empresa esperamos que ela ofereca 0s seguintes
elementos da qualidade em servico, conforme citado por Martins; Laugeni (2005,
p.531):

e Confiabilidade;

e Cortesia;

e Comunicacao;

e Capacidade para entender as necessidades do cliente;
e Facil utilizacéao;

e Credibilidade;

e Ser competente,

e Seguranca;
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e Rapidez na resposta,;
e Aspectos visiveis.

Cada elemento acima apresentado esta diretamente ligado a outro, pois, sao
esperados pelo cliente na prestagdo de um servico. Para que um servico seja
avaliado com qualidade, segundo Martins; Laugeni (2005, p.531), se faz necessario
remover os cinco gaps (Figura 8):

e Gap 1: divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou prestador
do servigo entendeu como sendo a expectativa do cliente;

e Gap 2: divergéncia entre o atendimento da empresa e as especificacbes que
elabora para atender o cliente;

e Gap 3: divergéncia entre as especificacdes elaboradas e o servi¢o gerado;

e Gap 4: divergéncia entre o servico gerado e a comunicacao externa ao cliente;

e Gap 5: divergéncia entre o servico esperado e o servi¢co fornecido.

Figura 8 - Modelo dos 5 gaps.
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Assim, existem razBes que facilitam a ocorréncia dos 5 gaps conforme
Martins; Laugeni (2005):
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e Gap 1: quando a organizacao néo investiga a fundo as necessidades do cliente e
guando existe falha ha comunicacdo com o cliente e dentro da empresa;

e Gap 2: pouco ou nenhum comprometimento com a qualidade, inexisténcia de uma
metodologia com especificagbes, falta de conhecimento da possibilidade de
determinado servico ser executado;

e Gap 3: quando nado se tem conhecimento para realizar o servigo, falta time
principalmente porque estes estdo desmotivados e com problemas de
relacionamento;

e Gap 4: total descontrole quanto ao desenvolvimento dos trabalhos, falta de

controle nas operacdes, falha na comunicacéo e de motivagao.

2.3 Avaliacdo da qualidade dos servicos.

A qualidade de servicos esta atrelada a satisfacdo do cliente, logo essa néo é
uma tarefa simples como aponta Las Casas (2006, p.297), pois existem “barreiras” e
a dificuldade estd em saber o que exatamente o cliente quer, considerando que
muitas vezes as vontades mexem com o lado emocional dos individuos. Segundo
Kotler e Keller (2003 apud PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 2012, p.399),
para melhorar a qualidade dos servi¢cos das empresas € importante se ater em:
1- Ouvir: as empresas que prestam servicos devem se focar constantemente em
ouvir o cliente, suas expectativas, o que estes realmente desejam;
2- Confiabilidade: esta deve ser prioridade dentro de uma empresa, qualidade de
servicos € a dimensao de maior importancia;
3- Servico basico: as prestadoras de servicos devem fornecer e cumprir o servico
basico, buscar entregar valor ao cliente;
4- Design do servico: a prestadora de servico deve desenvolver uma viséao holistica
do seu servico, sem esquecer-se de gerenciar todos os detalhes;
5- Reparacao: estimular os clientes que identificam possiveis falhas no servico a
entrar em contato com a empresa para assim resolver e desenvolver um sistema de
solucéo de problemas;
6- Surpreender o0s clientes: atender as expectativas do cliente oferecendo
seguranca, capacidade de resposta e empatia para superar as suas expectativas;
7- Justica: as prestadoras devem ser justas tanto com seus clientes como para com

o funcionario;
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8- Trabalho em equipe: um bom trabalho em equipe facilita a motivacdo do
funcionario, o servico vai ser muito mais cuidadoso e atencioso;

9- Pesquisa com funcionarios: o marketing deve realizar pesquisas com o0s
funcionarios para detectar possiveis problemas relacionados a servi¢co e soluciona-
los;

10- Lideranca: servi¢co de qualidade, design do sistema de servigos, uso eficiente da
tecnologia e da informacéo, cultura organizacional sdo resultado de uma lideranca
ativa.

J& na época, existia por parte de Jan Carlzon, Tom Peters e outros, segundo
Hall (1995, p.60), a necessidade de encantar o cliente: empowerment, ou seja,
delegar poderes. Pilares como liderangca e comunicacdo passaram a fazer parte a
partir desse momento com o objetivo de se criar uma imagem, entusiasmar e motivar
a equipe para depois fazer o uso do empowerment e alcancar 0s objetivos. A
segunda fase teve como objetivo a transmissdo da mensagem humanistica, a
organizagao deve fazer tudo que for necessario, deve ser o defensor do cliente, as
expectativas do cliente devem ser superadas.

No sentido de superar as expectativas dos clientes Corréa e Caon (2002),
fazem referéncia a alguns aspectos que o cliente utiliza na hora de avaliar o
desempenho do servico e que auxiliam no direcionamento dos gestores de
operacOes de servigos a se concentrar em critérios como:

e Acesso: facilidade de acesso fisico ou acesso remoto;

e Velocidade: agilidade do inicio ao final do servico;

e Consisténcia: uniformidade entre o que esta especificado e 0 que € entregue ao
cliente;

e Competéncia: grau de capacitacdo de todos que compde a equipe;

e Atendimento: aqui é avaliada a disposi¢do recebida no atendimento, a simpatia,
cortesia, educacao;

e Flexibilidade: o grau de ajustes no pacote de servicos que a empresa consegue
realizar, rapidez e facilidade;

e Seguranca: pode ser tanto pessoal como em relacdo a algum bem;

e Custo: custo de ser cliente, de ter acesso ao processo;

¢ Integridade: honestidade, sinceridade e justica com que o cliente é tratado;

e Comunicacéao: habilidade de se comunicar com o cliente;
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e Limpeza: arrumag&o do ambiente;
e Conforto: nivel de conforto das instalactes;
e Qualidade dos bens: qualidade, conformidade, confiabilidade, durabilidade dos
bens que compde o pacote;
e Estética: aparéncia e o ambiente do local do servigo: som, cheiro e atmosfera.
Entre os instrumentos de medicdo da qualidade dos servicos estdo o
SERVQUAL e o0 SERVPERF.
Estes instrumentos avaliam a qualidade dos servicos por meio de dimensdes
da qualidade, as quais podem receber ponderacdes por dimensdo. Sao importantes
ferramentas para a gestéo de servicos (SALOMI, et al., 2004).

2.3.1 Dimensdes da qualidade em servi¢os

Como forma de mensurar a qualidade de um servico, alguns estudos
propdem o uso de cinco dimensdes abordadas por Lovelock e Wright (2001, p. 109)
“‘define as variaveis em forma de perguntas, as quais os clientes se fazem e até
mesmo a propria empresa deve-se fazer ao pensar na qualidade dos seus servigos”,

segundo os autores as perguntas que norteiam estas dimensdes sao:

Confiabilidade: a empresa é confidvel no fornecimento de servicos
conforme o prometido, no curso do tempo? Tangiveis: como sdo as
instalacdes fisicas e equipamentos, pessoal e material de comunicacéo do
fornecedor do servigo? Sensibilidade: os funcionarios da empresa séo
prestativos e capazes de fornecer pronto atendimento? Seguranga: 0s
funcionarios do servico sdo bem informados, educados, competentes e
dignos de confianga? Empatia: a empresa de servico fornece atencéo
cuidadosa, personalizada?

As dimensodes estio sistematizadas e descritas na tabela 1.

Tabela 1 — Dimensdes entre as divisdes que compdem a escala SERVQUAL.

Dimensobes Dimensobes Descri¢ao
originais finais

Tangibilidade | Tangibilidade | Aparéncia e elementos fisicos, oferecendo aos
clientes instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido
e material de comunicacéo adequado e com
qualidade;

Confianca Confianca Desempenho preciso, digno de confianga, ou seja,
realizar um servico prometido de forma confiavel e
precisa,;

Sensibilidade | Capacidade | Rapidez e presteza, ajudando o cliente a ter um
de resposta | pronto atendimento;

Comunicacdo | Seguranca Competéncia, cortesia, credibilidade e protec¢éo,

Credibilidade através da habilidade em transmitir confianca e
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Seguranca segurancga, com cortesia e conhecimento do que se
Competéncia faz,

Cortesia

Compreensao | Empatia Acesso facil, boa comunicagéo e entendimento do

do cliente cliente, através de cuidados e atencao individualizada.
Acesso

Fonte: Adaptado de Lovelock e Wright (200, p.109).

2.3.2 Satisfacdo do consumidor

A participacao de mercado foi utilizada pelos japoneses como uma estratégia
de lucros, quanto maior a participagdo de uma organizagdo maior a sua
lucratividade, se consolidando como uma meta de mercado. Para continuar sendo
competitivo no mercado agora cada vez mais globalizado, desenvolveram se
padrdes de exceléncia em servigcos, com foco em manter os clientes atuais e atrair
outros mais. Hall (1995, p.60), cita a filosofia da fabrica de laticinios de Stew
Leonard, onde a regra tida como numero um é: “o cliente tem sempre razéo; regra
numero dois na hipotese de estar errado o cliente, ver a regra um”.

O processo de formacgao do nivel de satisfacdo do cliente inicia nas atividades
de frente ou front office, o grau de satisfacédo € a relacdo da expectativa que ele cria
antes de passar pela experiéncia do servico e 0s pds que € a percepcao da
experiéncia vivida. Alinhado a esse modelo, Zeithaml et al (1990 apud CORREA;
CAON, p.94), trazem alguns fatores que sdo determinantes na formacédo das
expectativas do cliente:

e As necessidades e desejos do cliente: estas duas variaveis influenciam
diretamente a expectativa do cliente, que por vezes pode gerar conflitos por
desconhecer o processo;

e a experiéncia passada do proéprio cliente: quando um cliente tem uma experiéncia
positiva, ele volta a procurar o mesmo prestador de servi¢cos. Importante observar
gue o encantamento exige da empresa atender e elevar o grau de percepcdo do
cliente, logo ndo é uma tarefa facil, pois, leva em consideracdo as experiéncias
passadas que o cliente teve com outras prestadoras de servico;

e A comunicacdo boca a boca: considerada uma importante ferramenta para o
gestor de operacdes de servicos, pode tanto ser favoravel ou ndo para o prestador

de servicos sua influéncia vai depender da priori da prestacédo do servico;
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e A comunicacéo externa: fazem parte todos os tipos de comunicacdo, importante
estar ajustada ao nivel de expectativa do cliente sem esquecer que devem poder
competir com as ofertas do concorrente;
e O preco: o cliente cria expectativas com relagédo ao valor cobrado e a qualidade
do servico. Assim conforme Corréa; Caon (2002, p.96), “o preco é um aspecto do
servigco que pode ser objetivamente avaliado, ranqueado e comparado”.
Considerando todo o arcabouco teérico aqui exposto o atual estudo pretende
ser mais um elemento de mensuracao e analise da qualidade e percepc¢éo do cliente
em relacdo aos servigos prestados, tendo a possibilidade de melhoria baseada neste

retorno, daquele que é o mantenedor do proprio servi¢o, o cliente.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta secao tem por objetivo descrever os procedimentos metodologicos que
se utilizou na pesquisa. Comeca com a classificacdo da pesquisa, apés é
apresentada a unidade de analise e 0s sujeitos da pesquisa e em seguida o0s
processos de coleta, analise e interpretacdo dos dados.

3.1 Tipo de pesquisa

O estudo sobre a qualidade dos servicos oferecidos pela clinica médica na
cidade de Chapec6 configura-se com uma abordagem qualitativa e quantitativa.
Quanto a analise dos dados ela é qualitativa por permitir uma visdo ampla e uma
compreensao num todo do problema e quantitativa a partir do instrumento de coleta
de dados que permite a analise dos resultados utilizando-se de analises de média

amostral. Para Malhotra (2012):

[...] “pesquisas qualitativa e gquantitativa, combinadas podem fornecer uma
compreensdo muito rica, auxiliando na formulacdo de estratégias de
marketing bem-sucedidas” [...] (MALHOTRA, 2012, p.110).

La Casas (2012) aponta que no método de pesquisa qualitativa, 0s aspectos
séo estudados em profundidade permitindo ao entrevistado responder, o que muitas
vezes pode acabar gerando informacfes com uma determinada subjetividade. Esse
tipo de estudo pode ser realizado em grupo, entrevistas em profundidade e com

moderadores.

A pesquisa qualitativa € um meio de explorar e entender o significado que
os individuos ou grupos atribuem a um problema social ou humano. O
processo de pesquisa envolve questbes e procedimentos emergentes;
coletar dados no ambiente dos participantes; analisar os dados
indutivamente, indo dos temas particulares para os gerais; e fazer
interpretacdes do significado dos dados. O relatdrio final escrito tem uma
estrutura de redacéao flexivel (CRESWEL, 2010, p.271).

Segundo La Casas (2012), a pesquisa quantitativa por ser mais elaborada

permite em seu levantamento com nimeros, porcentagens, médias etc.

A pesquisa quantitativa € um meio de testar teorias objetivas examinando a
relagdo entre as varidveis. Essas variaveis podem ser medidas tipicamente
em instrumentos, para que os dados numerados possam ser analisados por
meio de procedimento estatisticos. O relatério escrito final tem uma
estrutura fixa que consiste em introducdo, de literatura e de teoria, de
métodos, de resultados e de discussdo (CRESWEL, 2010, p.272).

Quanto aos fins a pesquisa é descritiva, pois visa descrever a percepcao que

os clientes da clinica médica de radiodiagnostico tém sobre os servigcos prestados,
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assim é possivel descrever as caracteristicas e os aspectos do mercado em relacéo
a um problema. Conforme Collis e Hussey (2005, p.24), “A pesquisa descritiva vai
além da pesquisa exploratéria ao examinar um problema, uma vez que avalia e
descreve as caracteristicas das questdes pertinentes”.

Como ponto superior de finalidade est4 a ponderacdo de possiveis melhorias
apontadas no sentido de satisfazer ou melhorar os indices obtidos na pesquisa,
considerando os indicadores utilizados. Como meios para chegar a este objetivo
serdo utilizados, a abordagem aos clientes, a aplicacdo de questionarios
estruturados, a avaliacdo dos dados obtidos e a discussdo dos mesmos com base

tedrica.

3.2 Unidade de analise e sujeitos da pesquisa

A unidade a ser analisada neste estudo é a Clinica Médica de
Radiodiagnostico localizada na cidade de Chapeco. A cidade possui mais outras
nove organizacbes que prestam algum tipo de servico em imagem de
radiodiagnostico, sendo que destes, quatro representam concorréncia direta a
empresa objeto do estudo. Os sujeitos da pesquisa sdo 0s pacientes da clinica

radiolégica maiores de 18 anos.

3.3 Técnica de coleta de dados

Para a realizacdo da coleta dos dados, foi necessario determinar quais 0s
principais critérios da qualidade nos servicos que se aplicam na prestadora de
servicos radiolégicos com base na literatura. A escolha dos critérios fundamentou-se
no servico de imagem prestado na clinica médica, sendo assim o foco desta
pesquisa.

A percepcéo do cliente sobre o servico oferecido é dada a partir do inicio da
prestacdo do servico, o contato inicial com o fornecedor, seja esse por telefone para
obter maiores informacdes sobre o exame, valores, formas de pagamento,
agendamento ou ainda pessoalmente, todos estes passos vao dar origem ao ciclo

do servico. Na clinica esse ciclo ocorre conforme descrito na Figura 9.
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Figura 9 — Fluxograma do ciclo de atendimento.

Fluxograma de atendimento

Pedido médico

Informagdes sobre o0 exame

Formas de pagamento,
Atendimento no Balcdo Checagem, realizacéo de cadastro

Entrega de protocolo
Pagamento
Orientagdes de retirada do produto final

Encaminhamento aos setores de imagem

— - Ficha do paciente
Setor de ressonancia magnética Anamnese
. — Realizagdo do exame
Setor de densitometria 0ssea Retorno ao atendimento de balcio
" Lib a
\ Setor de ultrassonografia fberagao l

Encaminhamento dos exames para servico de laudo por Tl

Entrega de exames com prazos especificos para cada setor — com
apresentagao do protocolo.

Fonte: a autora 2020.

Conforme ilustra a Figura 9, o ciclo de atendimento se desenvolve seguindo a
descricao abaixo:
a) Atendimento no balcéo:
e Ter em maos o pedido médico quando for particular e no caso de estar realizando
por convenio vai estar no sistema;
e Sdo passadas informacdes sobre o exame, a disponibilidade de ser realizado na
hora ou se necessita de agendamento e preparo prévio;
e E informado sobre o valor do exame a ser realizado e formas de pagamento,
e Ter algum documento em maos para realizar ou conferir o cadastro;
e Apo0s a ficha ser feita, é entregue um protocolo para a retirada do exame com data
pré determinada, o cliente € encaminhado ao setor de imagem do seu exame;
e O pagamento ocorre diretamente no caixa com a secretaria;
e Sdo passadas as orientacfes quanto a data de retirada do exame, para cada
setor existe um prazo diferente.
b) Encaminhamento aos setores de imagem:
e No setor de raio-x: 0 técnico de raio-x ira pegar a ficha do paciente, chama-lo na
sequéncia e realizar seu exame, é feita a anamnese. ApOs 0 paciente volta para a
sala de espera, aguarda ser liberado pelo técnico. Ao final do exame € encaminhado

para o balcdo do atendimento e liberado pela secretaria.
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e No setor de tomografia: o técnico chama o paciente, faz a anamnese e apos
passa 0 paciente para a sala de exame, realiza seu exame. Ao final do exame o
paciente é encaminhado para o balcdo do atendimento e liberado pela secretaria.

e No setor de mamografia: a técnica pega a ficha e chama a paciente, faz a
anamnese, realiza o exame. Ao final do exame a paciente € encaminhada para o
balcdo de atendimento e liberado pela secretaria.

e No setor de densitometria 6ssea: 0 técnico pega a ficha do paciente e o chama,
faz a anamnese, realiza o exame. Ao final do exame o paciente € encaminhado para
o balcédo de atendimento e liberado pela secretéria.

e No setor de ressonancia magnética: a técnica chama o paciente, faz a anamnese
e ap0s passa 0 paciente para a sala de exame, realiza seu exame. Ao final do
exame 0 paciente € encaminhado para o balcdo do atendimento. E liberado pela
secretaria.

e No setor de ultrassonografia: a secretaria recebe o paciente, realiza sua ficha se
for necesséario e passa o paciente para a sala de exames. Esses exames sao
realizados por uma médica. ApGs a realizacdo do exame, a secretaria libera o
paciente.

Todos os procedimentos/exames realizados na clinica tem prazo para serem
entregues com laudo médico, para cada setor o prazo é diferente. A clinica conta
com o servico de laudo por TI, seu prestador fica na cidade de Sao Paulo. Os
exames podem ser retirados pelo proprio paciente, familiar, amigo, motorista da
saude de cada cidade apresentando o protocolo de retirada.

Com base no ciclo de servicos apresentado acima e no referencial tedrico
foram determinados os seguintes critérios: acesso, estética, custo, qualidade dos
bens, velocidade, credibilidade e seguranca, competéncia e atendimento. Estas
variaveis foram agrupadas nos indicadores, infraestrutura do estabelecimento,
produtos e servicos, atendimento das secretarias, atendimento dos técnicos de
radiologia, classificacdo de importancia dos indicadores usados e identificacdo de
origem do atendimento. Com base nos indicadores e suas variaveis foi desenvolvido
um questionario estruturado, com 18 questdes, e aplicado aos clientes da clinica. O
guestionario foi validado entre os dias 27 e 29 de julho. A validacéao foi realizada pela
autora, diretamente, nas dependéncias da clinica, com a participacao de 16 clientes.
Ao término o instrumento foi declarado apto para a aplicagdo, 0 mesmo encontra-se

no anexo 1 desta pesquisa.
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A escolha da clinica deu-se por conveniéncia, dado a possibilidade de acesso
direto aos pacientes por parte da pesquisadora. Desta forma, por se tratar de uma
pesquisa em uma unidade clinica pré-determinada, tendo como publico alvo seus
pacientes, utilizou-se uma amostra, que segundo Malhotra (2012, p.270), “é um
subgrupo de uma populagao selecionada para participagado no estudo”. A técnica de
amostragem empregada foi a amostragem por conveniéncia, que se configura como
amostragem nao probabilistica, ou seja, ndo emprega escolha aleatéria, pelo
contrario, acredita na concepc¢éo pessoal do pesquisador (MALHOTRA, 2012).

E importante constar que a amostragem intencional ndo possui uma formula
para determinar a quantidade de elementos suficientes para assegurar a precisao do
estudo, utilizou-se como referencia a tabela proposta por Marconi e Lakatos (2010,
p. 112), que fornece o tamanho da amostra adequada para os diferentes niveis de
confianca e margens de erro (Tabela amostral, anexo 2).

Quanto a distribuicdo a populacéo foi considerada como mais homogénea,
restrita aos pacientes da clinica com mais de 18 anos e em atendimento durante 5
dias de cada um dos meses, agosto, setembro e outubro. A amostra foi definida,
com um universo amostral de 1589 pacientes, média de atendimentos realizados
mensalmente, considerando os meses de agosto, setembro e outubro de 2020,
meses em que ocorreu a abordagem dos clientes da clinica. A amostragem foi
definida em 214 clientes, com nivel de confianca de 95% e erro amostral de 5%.

Os questionarios foram aplicados de forma direta, escritos manualmente,
pessoalmente pela pesquisadora, o contato foi realizado com o0s pacientes no
ambiente interno da clinica com argumentacao sobre a importancia da pesquisa para
a melhoria da qualidade dos servicos prestados. A pesquisa obedeceu ao critério de
escolha de aceitacdo espontanea dos clientes em relagédo a participacéo, ou seja, a
escolha foi aleatéria por adesdo dos entrevistados abordados individualmente
durante 15 dias distribuidos em 3 meses (sendo de 3 a 7 de agosto, 7 a 11 de
setembro e 19 a 23 de outubro, semanas escolhidas por conveniéncia em acordo
com as possibilidades da pesquisadora).

Ao término das etapas o numero de clientes abordados foi de 224 e de
guestionarios respondidos foi de 160. Numero que corresponde a 10,06% da média
mensal de atendimentos, considerando que 64 clientes abordados optaram por nao
responder ao questionario. Os questionarios respondidos estdo armazenados de

forma fisica junto a pesquisadora.
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3.4 Analise e interpretacdo dos dados

O préximo passo apds a coleta e o processamento dos dados é conforme
Marconi e LaKatos (2011), o momento de analisar e interpretar estes dados.
Conforme os autores, a andlise e a interpretacdo envolvem duas operacdes, mas
gue apresentam uma relacao entre si.

1. Analise: tentativa de esclarecer as relagBes entre 0 caso estudado e demais
elementos envolvidos.

2. Interpretacdo: apresentar significado para as respostas, correlacionando com 0s
demais conhecimentos, ou seja, expor 0 real significado dos dados obtidos
confrontando com os objetivos propostos e ao tema.

Como base neste processo de analise e interpretacdo, os dados, dispostos
em questdes de 1 a 18, foram tabulados em planilhas por meio do Microsoft Excel,
processadas em percentuais e médias e descritos em um documento digital. Logo,
esta etapa foi realizada em duas partes:
1°- Na primeira parte os dados foram organizados e quantificados por variavel e por
indicador. Os indicadores, com suas respectivas variaveis, utilizados foram:

a) Infraestrutura do estabelecimento: com as variaveis, acesso a clinica e aparéncia
e conservacao da clinica;

b) Produtos e servicos: com as variaveis, precos dos exames, qualidade dos
exames, tempo de atendimento das secretarias, tempo de atendimento dos
radiologistas, credibilidade e seguranca dos servicos e prazos de entrega.

c) Atendimento das secretarias: com as Vvariaveis, cortesia e simpatia,
prestatividade, disposicéo e educacao e cuidado com sua saude.

d) Atendimento dos técnicos de radiologia: com as variaveis, cortesia e simpatia,
prestatividade, disposicdo e educacéo e cuidado com sua saude.

e) Classificacdo de importancia: considerando os indicadores acima, infraestrutura
do estabelecimento, produtos e servicos, atendimento das secretarias e atendimento
dos técnicos de radiologia;

f) ldentificacdo de origem do atendimento: considerando as formas possiveis de
chegada do cliente até a clinica, sendo, indicacéo/orientacdo médica, indicacdo de
outro cliente, particular ou preco, convénio médico, convénio de sindicato, convénio

de prefeitura ou convénio da empresa.
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2°- Os dados foram agrupados por indicador e posteriormente em trés andlises
pontuais, aquela referente aos indicadores de qualidade dentro dos parametros,
outra sobre a escala de importancia destes indicadores para os clientes e, em altimo
bloco as indicacdes de origem do atendimento destes clientes, todas abordadas
individualmente e de forma inter-relacionada.

Ap6s o0 agrupamento e analise destes dados, foram elaborados graficos e
tabelas como forma de expressar os resultados por indicador e para o entendimento
final e expresséo das relacdes possiveis.

E importante constar que cada indicador de desempenho é formado por
diferentes variaveis que sdo avaliadas quanto ao grau de satisfacdo observado em
cada um dos critérios analisados (6timo, bom, satisfatério, ruim, péssimo, néo sei
opinar) para os quais a Tabela 2 apresenta uma descri¢cédo informativa.

Tabela 2 — Descri¢édo dos critérios analisados

Otimo Expectativas ou metas totalmente atendidas

Bom Expectativas ou metas significativamente atendidas
Satisfatorio Expectativas ou metas parcialmente atendidas
Ruim Expectativas ou metas minimamente atendidas
Péssimo Expectativas ou metas ndo atendidas

N&o sei opinar N&o consigo expressar uma opinido

Fonte: adaptado de Cardoso; Garcia, 2015, p.7.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo o0 objetivo é apresentar os resultados e as discussdes da
pesquisa quanto a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos da
clinica médica de radiodiagnostico de Chapecd, andlise e diagnédstico de falhas na
gualidade e alternativas para melhorar o padrdo de qualidade nos servigos. Sendo
assim esta dividida da seguinte forma: percepcao dos clientes da clinica médica de
radiodiagnostico de Chapeco e alternativas de melhoria para o padrao de qualidade.

4.1 Percepcéo dos clientes referente a clinica médica de radiodiagnostico

Como primeira abordagem é importante constar que no decorrer dos ultimos
seis meses a clinica teve uma reducdo em seus atendimentos, causada pelos
reflexos da Covid 19, que levou o setor da saude a priorizagdo do atendimento para
as questbes referentes a pandemia e incentivou a reducdo de buscas por
atendimentos em outras areas, entre as quais aquelas atendidas pela clinica.

Desta forma, foram registrados em média 1.589 atendimentos ao més neste
periodo e, portanto, em uma parcela amostral de 10,06%, os resultados a serem
discutidos aqui se referem a 160 questionarios desenvolvidos entre os meses de

agosto a outubro de 2020.

4.1.1 Infraestrutura do estabelecimento.

O espaco fisico de uma empresa, em especial na area da saude, é
fundamental para a qualidade do servico prestado, seja do ponto de vista de seus
prestadores de servico como também dos clientes.

Neste sentido a Figura 10 expressa a avaliacdo dos clientes pesquisados em
relacéo a infraestrutura da clinica.

Os dados referem os conceitos afirmados pelos clientes considerando as

variaveis, acesso e aparéncia e conservacgao, analisadas de forma conjunta.
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Figura 10 — Grau de satisfacéo dos clientes em relacéo a infraestrutura da clinica de
Radiodiagnostico de Chapecd.

1%

8%

24%

EPESSIMO ®mRUIM SATISFATORIO =BOM mOTIMO NAO SEI OPINAR

Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

E possivel verificar que um maior percentual de clientes avalia a infraestrutura
da clinica como boa, em outro angulo 10% dos mesmos avalia o item em 6tima
condicdo. Ao que se soma, que 9% dos entrevistados considera este indicador como
rim ou péssimo, complementarmente o indice de satisfeitos mostra que para mais
24% dos clientes as necessidades em relacdo a infraestrutura sdo parcialmente
atendidas.

Para Barrinuevo (2007, p.35), “a empresa deve saber administrar a
expectativa dos clientes e dos funcionarios. Para isto deve investir no treinamento
dos funcionarios e proporcionar infraestrutura para um atendimento de qualidade”.

A infraestrutura também considera a disponibilidade de recursos tecnologicos,
metodologicos, maquinas e equipamentos, perfazendo as condicbes de trabalho e
atendimento. Neste aspecto, para Macedo (2015) a infraestrutura adequada esta
ligada também a melhoria nos processos de atendimento, facilitando o trabalho dos
funcionéarios e diretamente ligado a satisfacdo dos clientes. Dados os elementos é
importante entender em quais aspectos da infraestrutura estd a insatisfacdo dos
clientes.

Os resultados expressos acima foram baseados em um recorte de
infraestrutura que considerou o acesso a clinica e a aparéncia e conservacao. As

Figuras 11 e 12 expressam respectivamente os resultados para estas variaveis.
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Figura 11 — Grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao acesso a clinica de

Radiodiagnostico de Chapecd.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os dados mostram a avaliacdo como bom para 42% dos clientes, porém,
para 14% destes o0 acesso é considerado entre ruim e péssimo. Para 12% este item
é considerado 6timo.

No caso da clinica de radiodiagnostico o principal entrave de acesso ¢é a falta
de elevadores e a presenca de uma escada que dificulta e em muitos casos impede
0 acesso dos clientes pela entrada principal. Além destes quesitos, ndo ha
estacionamento especifico para os clientes e consequentemente ndo ha vagas
especificas para o atendimento de pessoas com deficiéncias, nem tdo pouco
banheiros adaptados.

Targanski et al (2012), ao conduzir um estudo de acessibilidade em clinicas
odontologicas, conclui ser este um atributo determinante para a qualidade. A
acessibilidade deve considerar estacionamento, elevadores, banheiros adaptados e
portas adaptadas. Sobre tudo deve considerar a Lei n°® 13146 de 6 de julho e 2015
gue institui a Lei brasileira de inclusdo da pessoa com deficiéncia, que em seu artigo

terceiro considera:

| - acessibilidade: possibilidade e condicdo de alcance para utilizacdo, com
seguranca e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos urbanos,
edificagbes, transportes, informacdo e comunicacdo, inclusive seus
sistemas e tecnologias, bem como de outros servi¢cos e instalagbes abertos
ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona urbana
como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida
(Brasil, 2015, Livro 1).

7

Complementarmente € importante reforcar que o atendimento a Lei de
acessibilidade, em especial em um servico de saude envolve o respeito ao cliente e

sua comodidade ao acessar os servigos prestados. A consideracédo aqui se estende
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a cadeirantes, deficientes visuais, idosos e gestantes, bem como e em especifico no
caso da clinica de radiologia, o atendimento aos clientes em estado de mobilidade
temporariamente reduzida.

Ainda compondo o item infraestrutura a avaliacdo da aparéncia e
conservacao da clinica apresentou os resultados expressos na Figura 12.
Figura 12 - Grau de satisfacdo dos clientes em relacdo a aparéncia e conservacao
da clinica de Radiodiagndstico de Chapecoé.

3%

® PESSIMO = RUIM SATISFATORIO = BOM = OTIMO NAO SEI OPINAR
Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Quanto a aparéncia e conservacéo os dados apresentam melhores indices de
avaliacdo para bom e 6timo em relacdo a variavel anterior. Do ponto de vista da
busca pela exceléncia sdo 3% as avaliacdes como ruins e 18% como satisfatorias.

E preciso considerar que o ambiente deve inspirar conforto, credibilidade e
gualidade nos servigos, neste aspecto cada detalhe € importante quando o objetivo é
a satisfacdo das expectativas e necessidades dos clientes (MAGALHAES, 2011).
Para tanto é preciso considerar a impressao visual do cliente, desde a busca pelo
servico em meios digitais, impressos ou falados, e como este se apresenta pelo
marketing desenvolvido, até sua chegada, estada e saida da empresa. A aparéncia
do ambiente de trabalho e até a aparéncia pessoal dos prestadores de servico
devem ser observadas minunciosamente. Silveira e Morais (2018, p.47), sugerem

um Check list para assegurar este item:

Verificar aparéncia das pec¢as do uniforme, crachd, sapatos, Cabelos longos
devem ser amarrados, maquiagem discreta, e unhas com cores claras e
bem feitas. Estar atento a qualquer questdo que envolva Seguranca e
Limpeza. Verificar a climatizacdo do ambiente, observar se ndo ha nada fora
da normalidade e se houver comunicar a pessoa responsavel pela limpeza;
vazamentos; verificar se tem copos no bebedouro. Alinhar, decoracgéo,
jornais, cadeiras, deixar a TV ligada no noticiario. Verificar o banheiro, se
necessario avisar a pessoa responsavel pela limpeza para trocar saco de
lixo e repor papeis. Organizar balcdo de trabalho, repor materiais de
expediente como canetas, guias dos convénios, grampos, A4 impressora,
separar e marcar rascunhos. Verificar se a sala esta limpa e organizada e
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se a parte de rouparia (lencol, fronha, cobertores) esta abastecida. Verificar
climatizacdo do ambiente. Esses s&o alguns itens que fazem parte do check
list [...]. Essa ferramenta é também conhecida como Folha de Verificacao, e
esta entre as sete principais ferramentas da gestéo da qualidade.

O design, iluminacao, fachada, placas, pintura, moveis, todo o complexo da
clinica estd em avaliagcdo e respectivamente € um elemento de referéncia no
atendimento dos clientes e na sua recomendacao, fidelizagéo.

Entre as duas variaveis que compdem a avaliacdo da infraestrutura, o acesso
apresentou indices de avaliagdo mais preocupantes e com indicativos para compor a

proposi¢céo de melhorias.

4.1.2 Produtos e servicos.

Os produtos e servigos sdo os resultados dos processos desenvolvidos na
empresa desde sua concepgcao até a entrega ao cliente, neste aspecto avaliar o
produto final & transversalmente avaliar os processos de desenvolvimento do
mesmo. A Figura 13 apresenta a avaliacdo dos clientes da clinica em relacdo a

gualidade dos exames de imagem.

Figura 13 - Grau de satisfacdo em relacdo a qualidade dos exames de imagem da

clinica de Radiodiagndstico de Chapecd.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

A maior parte dos entrevistados considera 6tima a qualidade dos exames de
imagem fornecidos pela clinica, em outro angulo 84% das avaliacdes estdo entre
bom e 6timo, o que implica em uma avaliacgdo em dois aspectos, aquele positivo
onde maior parte dos clientes referenda a qualidade dos produtos da clinica, e outro
aquele que remete a uma avaliacao criteriosa dos processos com vistas a melhorar

ainda mais estes indices.
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A atualizagdo e a busca por melhoria na qualidade dos produtos entregues é
uma das bases para a manutencdo da empresa em igualdade de competicdo no
mercado, para Maximiano (1995, p.7) a qualidade é um problema da grande maioria
das empresas e envolvem todos os aspectos em operagcdo, segundo o autor, a
garantia da qualidade esta baseada em um sistema, estabelecida na qualidade dos
processos e, portanto, “garantindo-se a qualidade do sistema, garante-se a
gualidade dos produtos e servicos. Esta mudanca de filosofia significa a evolucao
para a era da qualidade total”.

Um aspecto particular a ser analisado aqui € a importancia da qualidade de
impressdo de um exame de imagem que ira refletir diretamente no diagnéstico
médico. Como forma de exemplificar Sabino (2017, p.1) alerta para a situacdo deste

critério no diagnostico do cancer de mama:

Enquanto um exame sem o adequado rigor de qualidade pode apresentar
um valor preditivo positivo de 66%, um perfil mais criterioso em relagédo ao
padrdo de qualidade pode elevar a acuracia diagnéstica para 85% a 90%
em mulheres com mais de 50 anos de idade, possibilitando a deteccéo do
tumor até 02 anos antes de ocorrer acometimento linfonodal.

O mesmo autor refere ainda a importancia da qualificacdo dos técnicos de
radiologia, principalmente no que se refere ao posicionamento fisico dos pacientes
ao serem submetidos ao exame, relacionando este ao resultado direto na qualidade
do exame e na vida e saude do paciente.

Seguindo na avaliacdo das demais varaveis importantes na qualidade da
entrega dos servicos da clinica, a Figura 14 apresenta o grau de satisfacdo em
relacéo ao tempo de atendimento das secretarias.

Figura 14 - Grau de satisfacdo em relacdo ao tempo de atendimento das secretarias

da clinica de Radiodiagndstico de Chapeco.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.
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Em relacdo ao tempo de atendimento das secretarias é importante salientar

gue nao ocorreram avaliacdes negativas, os resultados se encontram entre bom e

otimo respectivamente, seguido por satisfatorio em pequena proporgao.

Segundo Silveira e Moraes (2018, p.29):

Para encantar o cliente é preciso satisfazer suas vontades e suprir suas
expectativas. Delinear o perfil do consumidor para entender se 0 mesmo
esta agradado com o que estamos oferecendo. Hoje quem da as cartas na
relagdo mercado x cliente é o cliente. Estar presente e acompanhar a
evolucdo da tecnologia para desburocratizar os processos ja existentes, se
atentar aos feedbacks dados pelos clientes, pois é através deste canal que
entenderemos os indicadores que irdo mensurar os problemas enfrentados
pelo cliente no dia a dia como: tempo de espera no atendimento, aplicar
uma pesquisa de satisfacéo € o caminho para o sucesso.

A capacitacdo da equipe de trabalho e também o entendimento da empresa

da importancia do primeiro impacto ao cliente, que é dado no atendimento inicial,

sdo essenciais para a qualidade do servico, numero de atendentes adequado,

espaco de atendimento dinamico e confortavel sdo elementos estratégicos para um

atendimento agil e eficiente.

Cada atendimento é envolto por varios momentos percebidos pelo cliente
em tempo real. Desta forma, a responsabilidade em tornar este momento
Unico cabe a cada funcionario envolvido neste atendimento. Um dos
momentos mais importantes dentro deste ciclo é o inicio do atendimento, o
qual podera gerar uma boa ou ma expectativa sobre o que ocorrera a seguir
(SPILLER, 2009, p54).

A mesma perspectiva de analise pode ser referida a Figura 15 que apresenta

0 grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao tempo de atendimento dos técnicos

de radiologia.

Figura 15 - Grau de satisfacdo em relacdo ao tempo de atendimento dos técnicos de

radiologia da clinica de Radiodiagndstico de Chapeco.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.
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Novamente ndo ocorreram avaliacdes negativas, os indices estao entre bom
e Otimo respectivamente, com uma parcela de avaliagdo como satisfatorio.

A profissdo do técnico em radiologia é regulada pela Lei n° 7.394, de 29 de
outubro de 1985, exige formacgédo técnica de nivel médio e capacita 0 mesmo para
operar e preparar equipamentos radiograficos.

Segundo Neves (2020, sp.):

Esse é o profissional responsavel por operar aparelhos e fontes emissoras
de radiag8o ionizante, tanto com finalidade terapéutica, de tratamento,
guanto e diagnostica, incluindo, neste Ultimo caso, a area da industria.
Alguns exemplos de aparelhos sdo raios X em geral, mamografos,
densitometria, arcos cirargicos, radioterapia e tomografia computadorizada.
Suas principais funcBes sdo preparar e orientar os pacientes e seus
acompanhantes, preparar a sala para a realizacdo de diagndsticos por
imagem, processar filmes radioldgicos e, em alguns servicos, fazer solucdes
guimicas e acompanhar a utilizacdo de meios de contraste radiolégicos,
analisando os principios de protecdo radiolégica, avaliando reacdes
adversas e agindo em situacdes de urgéncia.

Segundo a autora, as atividades exigem presteza e agilidade, além da
capacidade de tomada de decisdo em momentos muitas vezes criticos aos
pacientes. O quesito tempo torna-se importante sempre relacionado a qualidade do
servico, a habilidade de tratamento com o paciente, ética e empatia e mesmo aos
procedimentos realizados pelo profissional.

Em aspecto mais amplo a Figura 16 apresenta as avaliacdes em relacdo a
credibilidade e seguranca dos servigos prestados pela clinica.

Figura 16 - Grau de satisfacdo em relacéo a credibilidade e seguranca dos servi¢os

prestados pela clinica de Radiodiagnostico de Chapeco.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.
Os percentuais, quando consideradas todas as variaveis pesquisadas,
também se concentraram entre 6timo e bom respectivamente. De forma significativa

referendando os trabalhos da clinica.
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De qualquer forma é importante reconhecer que o atendimento mudou
também nos servicos de saulde, o cliente busca atualmente um atendimento
personalizado, com ambiente agradavel, profissionais qualificados e servico eficiente
e de qualidade.

Para Queiroz et al (2011, p.3), estas mudancas direcionaram as empresas da
area da saude a buscar qualidade de servico, para os autores a facilitacdo de
acesso a informacdes, principalmente via internet mudou a atitude do cliente que
“passou a ser mais exigente nas suas escolhas. O cliente de hoje quer entender, opinar,
interagir e se possivel escolher o melhor caminho diante das véarias opg¢des disponiveis no
mercado”.

Ja para Macedo e Rodrigues (2009), este € um caminho que deve estar presente nas
instituicOes prestadoras de servicos de salde, conjuntamente com a direcdo da qualidade com
vistas a satisfazer as necessidades dos pacientes, atuando num ambiente onde o diferencial é
dado pela competéncia e pela eficiéncia. Os autores acentuam que também na radiologia, 0s
sistemas de gestdo da qualidade e de melhoria continua devem fazer parte do cotidiano da
empresa.

A credibilidade e a confianca séo dependentes de diversos itens do processo
de desenvolvimento do servigo, entre 0os quais aqueles relacionados aos prazos de
entrega dos exames de imagem (Figura 17).

Figura 17 - Grau de satisfacdo em relacdo ao prazo de retirada dos exames de

imagem na clinica de Radiodiagndstico de Chapecbé.

2% 1%

’

7%

EPESSIMO ®RUIM ®SATISFATORIO ®=BOM =QTIMO NAO SEI OPINAR
Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.
Os dados estdo coerentes com as demais variaveis, com 90% das avaliacbes
entre 6timo e bom grau de satisfacao, destes, porém 63% considerando bom, o que

abre um espaco para o questionamento e busca de melhorias.
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A Clinica em estudo tem prazos de entregas dos exames que variam de 1 a 4
dias uteis (raio-x 1 dia util, tomografia e ressonancia 4 dias Uteis, mamografia 2 dias
Uteis, ultrassom 1 dia util, densitometria 2 dias Uteis), sendo a ressonancia o exame
de maior importancia na manutencdo financeira da empresa, aquele com maior
prazo. Em algumas clinicas concorrentes estes prazos reduzem em até um dia para
ressonancia e sao entregues no mesmo dia para raio-x.

O prazo de entrega de servicos é um dos principios de gestdo de qualidade
alicercados no foco ao cliente. A qualidade est4 ligada a personalizacéo do cliente e
a capacidade de gestdo da empresa, sobre seus processos, ao que lembra Lacerda
(2005, p.18), que um bom produto ou servico é definido pela atitude do cliente em
sua preferéncia e recomendacédo e “por meio do conjunto das mudancgas nos
comportamentos, atitudes pessoais e atividades da empresa ao longo do tempo e
nao apenas no momento de prestacao do servico ou venda de um produto”.

A Figura 18 apresenta os resultados gerais das variaveis abordadas neste
indicador.

Figura 18 — Grau de satisfacéo dos clientes em relacdo aos produtos e servicos da

clinica de Radiodiagndstico de Chapeco.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os dados demonstram um grau de satisfacdo entre bom e 6timo em relacao
aos bens e servicos entregues pela clinica apontando em dire¢cdo a qualidade da
empresa no seu objetivo final de atendimento ao cliente.

Pelos resultados e debates propostos em cada variavel descrita neste
indicador é importante que a clinica percorra 0o caminho para proporcionar 0s
melhores resultados aos clientes, algumas observacdes sédo a atuacdo de um corpo
clinico especializado, aquisicdo e manutencdo de equipamentos de qualidade e

tecnologia adequada, a capacitagcdo constante de seus prestadores de servico
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sempre considerando o compromisso de oferecer seguranca e conforto aos
pacientes, com laudos confiaveis, que possam auxiliar os profissionais da saude na

constante busca de melhoria da qualidade de vida da populacéo.

4.1.3 Atendimento das secretérias e dos técnicos da radiologia.

No processo de atendimento um dos primeiro impactos, € produzido pela
resposta dada a expectativa dos clientes ao serem recepcionados pelos
responsaveis pelo atendimento direto, no caso da clinica de radiodiagnostico, pelas
secretarias e técnicos de radiologia. Nesta perspectiva a Figura 19 apresenta o grau
de satisfacdo destes clientes. Quanto as variaveis que compdem este indicador,
para as duas categorias de prestadores de servico, na respectiva figura, em seus
critérios de cortesia e simpatia.

Figura 19 — Grau de satisfacdo dos clientes em relacdo cortesia e simpatia (A) das
secretarias (B) dos técnicos de radiologia da clinica de Radiodiagnéstico de

Chapecb.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os dados apresentam para as duas categorias profissionais prevaléncia do
conceito bom, seguido pelo percentual que considera 0 mesmo como 6timo, neste
conceito, porém, ha um percentual maior em relacédo aos técnicos de radiologia.

Nesta variavel € importante o entendimento dos significados de cortesia e
simpatia em suas definicdes (Dicionario on line, 2020, sp.):

- Cortesia: maneira delicada e civilizada de agir, cumprimentar ou mesmo um gesto
de doacéo ou favor para outra pessoa;

- Simpatia: percepcdo, compreensdo e reacao ao sofrimento ou necessidade de
outra forma de vida. Essa preocupacdo empatica € impulsionada por uma mudanca
de ponto de vista, de uma perspectiva pessoal para a perspectiva de outro grupo ou

individuo que esta necessitado.



63

As variaveis, aqui analisadas expressam sua importancia principalmente em
se tratando de servigos de salde, a qual se acrescenta o controle emocional e a
atencdo ao outro, fundamentando ainda mais a necessidade de capacitacdo dos
prestadores de servigo.

Seguindo a composicdo do atendimento a Figura 20 mostra o grau de
satisfacdo quanto a prestatividade dos profissionais considerados.

Figura 20 - Grau de satisfacdo dos clientes em relacdo a prestatividade (A) das
secretarias (B) dos técnicos de radiologia da clinica de Radiodiagnostico de

Chapecd.
4% 1% 2%
A B
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Ea
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= OTIMO NAO SEI OPINAR = OTIMO NAO SEI OPINAR

Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os resultados corroboram com 0s expressos na variavel anterior e mostram
um grau de satisfacdo maior em relacdo ao trabalho dos técnicos de radiologia,
embora se deva considerar que as duas categorias foram avaliadas entre bom e
otimo respectivamente.

A prestatividade é uma qualidade de quem se oferece para ajudar ou presta
auxilio, requer do atendente que o0 mesmo esteja atendo até mesmo as
necessidades nao verbalizadas do cliente, mantenha sua atencdo a comodidade,
conforto e satisfacdo de suas expectativas.

No caso dos técnicos de radiologia o contato com os clientes pode ser mais
préximo, fisico, requerendo habilidade e empatia, no trato de um individuo em
situacao de fragilidade tanto fisica quanto emocional.

Sao caracteristicas que se posicionam nas habilidades pessoais, que por sua
vez devem estar no foco da empresa e também em suas propostas de gestao,
considerando que a qualidade, principalmente nos servicos de saude, ndo se reduz
a atitudes técnicas e pré-programadas, envolve também atitudes pessoais de um

atendente. Presentes em um sorriso empatico, uma palavra, uma demonstracéo de
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interesse verdadeiro, um olhar solidario, uma informacdo n&o requisitada ou um
obrigado (FREMANTLE, 1994).

A disposicdo e educacdo, na abordagem aos clientes, também s&o
importantes instrumentos na composi¢cao da satisfacdo das necessidades e mesmo
do respeito aos mesmos, 0s resultados desta variavel estdo expressos na Figura 21.

Figura 21 - Grau de satisfacdo dos clientes em relacao a disposicao e educacao (A)
das secretarias (B) dos técnicos de radiologia da clinica de Radiodiagnéstico de

Chapecd.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

O grau de satisfacdo entre bom e 6timo respectivamente define a avaliacao
dos clientes para as categorias profissionais consideradas e referenda indices
maiores em relacéao aos técnicos de radiologia.

A importancia destas variaveis remete a discussédo das demais, componentes
deste indicador de qualidade, alicercada nas habilidades pessoais dos atendentes.
Aqui, porém, é necessario abordar uma linha transversal que remete o trabalho do
técnico de radiologia em maior conexdo com o servico final, visto que o produto, de
forma imediata, esperado pelo cliente é remetido de forma mais direta a ele, fato que
pode ser considerado como uma possivel influéncia na avaliacdo em comparativo
com as secretarias, porém acentua-se novamente que mais de 50% em ambos 0s
casos perfaz a avaliacdo como expectativas significativamente atendidas.

Como forma de considerar que todo o processo da clinica esta permeado pelo
objetivo final de apresentacdo de produtos relacionados a saude, a Figura 22
apresenta o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao cuidado com a saude

destes demonstrado pelos profissionais em questao.
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Figura 22 - Grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao cuidado com a saude do
cliente apresentado pelas (A) secretarias e (B) pelos técnicos de radiologia da clinica

de Radiodiagnostico de Chapecd.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os resultados expressos permanecem entre 0s graus bom e O6timo
respectivamente para ambas as categorias.

Quando um cliente entra em uma clinica de radiologia a preocupagéao dele
esta ligada a saude, no momento do exame ele esta preocupado com a atencao e a
agilidade do atendimento, por vezes esta sentido dores e enfrentando diversos
problemas recorrentes do seu estado, trata-se de um atendimento de pessoas
muitas vezes em situacao de vulnerabilidade, entdo todo o cuidado com sua saude &
evidenciado.

Para Silveira e Moraes (2018, p.31):

Os produtos utilizados em cada atendimento devem atender todas as
exigéncias do 6rgdo competente e dentro dos padrées de qualidade. Suas
necessidades devem ser compativeis com o tipo de servigo prestado [...] O
prestador deve se atentar que o cliente atendido que espera sua melhora,
deve ser classificado como a parte principal do processo, ou seja, o foco
principal, por isso todos os dados deste processo desde a idade do cliente,
resposta do organismo frente ao tratamento aplicado, condi¢cdes de higiene
gue a instituicdo disponibiliza durante a estadia do cliente, tudo faz parte
das préticas gerenciais que irdo obter a qualidade dos servigos no ramo da
salde.

Na figura 23 estdo expressos os resultados compilados de todas as variaveis

componentes do indicador qualidade do atendimento.
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Figura 23 — Grau de satisfacéo dos clientes em relacdo ao atendimento apresentado
pelas (A) secretarias e (B) pelos técnicos de radiologia da clinica de
Radiodiagnostico de Chapecbé.

0% 1%

‘]4%

37%

v

. I59%

. mPESSIMO = RUIM
.EE%SSII’;AB'ORIO :Eg'&" SATISFATORIO uBOM
2 % = OTIMO NAO SEI OPINAR
= OTIMO NAO SEI OPINAR

Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os resultados concentram maior percentual no grau de satisfagdo como bom,
perfazendo mais de 50% nas duas categorias profissionais, com, uma variagcao para
o atendimento das secretarias, com menor percentual de oOtimo e maior de
satisfatorio, em uma variacdo de 3% em comparativo aos técnicos da radiologia.

Os dados mostram que os clientes classificam como positivo o atendimento
das secretarias e técnicos de radiologia da clinica, observa-se ainda que esta
classificacdo positiva seja em maior percentual em relagéo aos técnicos. De maneira
geral o atendimento pode ser considerado como um diferencial da clinica, que pode
melhorar para chegar a exceléncia como forma de gerar fidelidade e acreditacéo.

Para Silveira e Moraes (2018, p.31) “pode-se dizer entdo, que a acreditacao &
uma ferramenta que avalia e padroniza a qualidade dos servicos assistenciais
ofertados pelas instituicdes de saude, ou seja, indica credibilidade, ética e uma
gestdo da qualidade atuante”.

Enfim o atendimento de qualidade é uma ferramenta da empresa e a0 mesmo
tempo um direito do cliente, deve ser acordado entre empresa e prestador de servico
como corresponsabilidade, comprometimento, que é vendido juntamente com o
produto final.

Sado fundamentais atitudes pré ativas, tomadas com bom senso, 0 uso de
linguagem compativel com o entendimento do cliente, evitar frases mecanicas e

prontas, postura de compromisso com o atendimento e por fim demonstrar efetiva
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preocupacao, respeito, afeto, atencao, conforto, cortesia, simpatia (BARRIONUEVO,
2007).

Para Duarte e Noro (2013, p. 532), os profissionais da area da saude devem
“ser munidos de boa técnica e de habilidades para lidar com o ser humano em fase

de vulnerabilidade frente a possibilidade ou certeza de uma doenca, através do

acolhimento, vinculo e escuta qualificada”.

4.1.4 Os indicadores de qualidade da clinica de Radiodiagnéstico em abordagem

mais ampla.

Os indicadores, infraestrutura, produtos e servicos, atendimento das
secretarias e atendimento dos técnicos da radiologia, sdo compostos pelas variaveis
até aqui avaliadas pelos clientes, em expresséo ao seu grau de satisfacéo no intuito
de atribuir um indicativo de qualidade a clinica de radiodiagnostico. A Figura 24

apresenta os resultados destes indicadores de forma geral.

Figura 24 — Indicadores de qualidade da clinica de Radiodiagnoéstico de Chapeco.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os dados demonstram um menor percentual de satisfacdo em relacdo a
infraestrutura da clinica, indicador que apresentou maior percentual de avaliacdo
como ruim, e também como satisfatorio, ou seja, com as expectativas parcialmente
atendidas, embora se deva observar que cerca de 40% dos clientes consideraram

este item entre bom e 6timo.
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A infraestrutura € um importante aspecto, representada pela disponibilidade
dos recursos tecnolégicos, maquinas, equipamentos e condigcbes de trabalho e
acesso, ela é responsavel por proporcionar as condi¢cdes para o desenvolvimento
dos processos para a concretizagdo dos servicos.

A infraestrutura de suporte ao atendimento deve estar permanentemente
sendo aperfeicoada e disponibilizada ao nivel das necessidades dos clientes. “Como
o atendimento é um servico prestado em tempo real, ndo programavel, o suporte de
infraestrutura com qualidade pode ser um elemento diferencial concomitante a
habilidade do funcionario” (BARRIONUEVO, 2007, p.37).

Embora o item de infraestrutura se relacione a aspectos amplos, a
acessibilidade € um elemento particular a ser considerado, seja pelo viés legal, seja
pelo respeito e pelo principio de proporcionar acesso igualitario a todos os clientes.
Neste sentido, o Decreto Federal 5296 de 2004 determina que “para a concessao
de alvara de funcionamento ou sua renovacgdo para qualquer atividade, devem ser
observadas e certificadas as regras de acessibilidade”. O Decreto estabelece ainda
gue o estabelecimento de saude apenas tera o alvara sanitario para funcionamento
se estiver de acordo com as exigéncias legais de acessibilidade.

As normas sao disponibilizadas pela Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) e verificadas por uma comissdo municipal formada com este
objetivo. Incluem determinacbes para o ambiente externo e interno dos

estabelecimentos, como por exemplo (GALVAO, 2019, sp.):

Externos: rampas de acesso, elevadores de acesso para area interna
(quando a entrada da clinica estiver em nivel acima da rua), estacionamento
com vagas prioritérias e fiscalizagdo para seu uso adequado, corrimdo em
todas as escadas, calcada com piso tatil, portas adaptadas. - Internos:
corredores espacosos e que obedecam as normas técnicas de largura
minima (0,90m para aqueles de uso comum com extensao até 4,00m;
1,20m para corredores de uso comum com extensdo até 10,00m; 1,50m
para corredores com extensdo superior a 10,00m), corrimaos e barras de
apoio em escadas internas, elevadores adaptados, banheiros adaptados e
com barras de apoio para o uso de pessoas com necessidades especiais,
piso estavel e com textura antiderrapante, portas adaptadas.

Alguns destes itens estdo descritos como proposi¢cdes de melhorias a serem
implantadas na clinica.

Os dados registram ainda que 80% dos entrevistados aprova 0S Servicos
prestados, com conceito de bom a 6timo, o que em determinado angulo referenda a
gualidade da clinica e em outro abre espaco para a busca da exceléncia referente a

53,3% dos entrevistados que conceituou este item aquém do conceito maximo.
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A qualidade nos servicos de saude pode, segundo Vidigal (2010) assumir
diferentes definicbes, para o autor, resumidas, em trés preocupacgdes principais: a
mantencga de uma preocupagdo com os resultados clinicos no sentido de aumentar o efeito
desejado e minimizar o indesejado, uma preocupac¢do com a interacdo com o paciente para
aumentar o seu bem-estar e, por fim, com o envolvimento de todos os profissionais na busca
das anteriores, criando uma cultura dindmica como alicerce para a construgdo da qualidade.
Entre os meandros desta busca esta a identificacdo de falhas nas rotinas e procedimentos, que
devem ser periodicamente revistos e atualizados, a capacitacdo dos profissionais, e avaliagcdo
constante dos servicos prestados.

A qualidade deve ser primeiramente um principio da gestdo, consciente de
gue esta é definida, ndo s6 pelo atendimento, mas, pela superacédo de expectativas
do cliente (HUTCHINS, 1994), ja para Lobos (1993, p. 38) “Qualidade é a condigéo
de perfeicdo ou se preferir, do exato atendimento das expectativas do cliente”. Em
suma é fazer o devido, o certo, na hora devida, certa, de forma eficiente e positiva,
tendo em base que o cliente € seu gerador de lucros, o principal objetivo da
empresa.

Entre os indicadores de qualidade avaliados, o atendimento foi também
recebedor de conceitos entre bom e 6timo para todas as variaveis avaliadas. Assim
da mesma forma que na questdo dos produtos e servicos, a busca deve ser pela
exceléncia.

E sabido que o cliente esta atento a tudo o que ocorre ao seu entorno, no
somente ao seu atendimento, mas, aos demais presentes, a maneira de ouvir, as
respostas, a disponibilidade e acdo em busca de atender e antecipar as
necessidades, os detalhes dos contatos fisicos, pessoais, postura ao telefone,
postura com fornecedores, avali¢cdes virtuais, comentarios e fatos sobre a empresa e
muitas vezes sobre seus funcionarios. A empresa € cada um e todos os individuos
gue a compdem e suas acbes contribuem para a prestacdo de um servico de
gualidade.

Nesta perspectiva o atendimento também é visto, além da qualidade do
produto final, em seu processo de construcdo, nos servicos extras fornecidos, o que
demanda da empresa criatividade e empatia.

A Figura 25 apresenta o grau de importancia de cada indicador avaliado para os
clientes em direcdo a expressao da qualidade.

Figura 25 - Grau de importancia de cada indicador avaliado para os clientes.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

Os percentuais obtidos refletem a importancia respectivamente, dos produtos
e servicos, do atendimento dos técnicos da radiologia, da infraestrutura e do
atendimento das secretarias.

Embora, e de forma coerente, os produtos e servicos sejam a prioridade dos
clientes, € possivel o exercicio de visualizacdo destes indicadores de forma
correlata, ou seja, o cliente pode ir a uma empresa e receber um 6timo produto, mas
se sua experiéncia com o atendimento for péssima, ele pode nao retornar, de outro
angulo um otimo atendimento, uma O6tima estrutura ndo fazem um produto de
gualidade, principalmente no que se refere as questdes que envolvem a saude do
cliente.

Neste aspecto, de acordo com Cobra (1997, p. 222), “Se 0 produto ou
material vendido é de ma qualidade, ndo ha, realmente, servico que possa dar
satisfacdo ao consumidor”. Entre os diferenciais de produto (bem fisico) e servico, é
importante lembrar que, enquanto no produto o consumidor é dono de um objeto, no
servico € dono de uma lembranca. Enquanto o produto € feito longe do consumidor,

0 servico é prestado junto a ele (DANTAS, 2004).

4.1.5 Origem dos atendimentos realizados pela clinica.

Um dos primeiros passos para a fidelizacao de clientes € conhecé-los. Neste
sentido, saber sua origem pode contribuir na construcdo de sistemas de gestédo

eficientes. A Figura 26 descreve a origem dos clientes da clinica.

Figura 26 — Origem dos atendimentos realizados pela clinica.
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Fonte: dados da pesquisa de campo, 2020.

A origem de 61% dos clientes esta ligada a convénios, respectivamente, com
meédicos, empresas e prefeituras.

A andlise remete a outra camada de clientes da clinica, empresas, instituicdes
governamentais e ndo governamentais, que atualmente, entre os pesquisados, sao
as responsaveis pela maior parte da manutencéo dos servi¢cos da empresa.

Os dados mostram que 23% dos entrevistados chegam até a clinica por
opcao particular, indicacdo médica e por indicacdo de outro cliente. Estes dados
refletem um campo a ser explorado e avaliado, que esta diretamente ligado a opcéo
do cliente pela qualidade dos servicos e produtos e, que podem referendar os
mesmos diante da concorréncia de mercado.

Aqui € importante constar que, embora, no contexto de mercado a
concorréncia € influenciada pela qualidade, ela também esta ligada a obtencdo de
contratos vantajosos com instituicbes publicas e privadas, e que estas apresentam

um forte apelo financeiro que nem sempre prioriza a qualidade.

4.2 Alternativas de melhoria do padréao da qualidade

As sugestdes aqui apresentadas estdo com consonancia com os resultados
da pesquisa de campo e em alicerce com o referencial teérico e de discussao
apresentado, sdo sugestdes pontuais baseadas também no conhecimento de rotina

e cotidiano da autora.
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4.2.1 Melhorias na Infraestrutura

E imprescindivel que a empresa se adeque a legislagcdo vigente de
acessibilidade, para tal os 6rgdos municipais responsaveis pela questdo devem ser
procurados (comissdo municipal de acessibilidade de Chapecd) para inicio de um
projeto de desenvolvimento das estruturas necessarias.

Ao olhar geral, os itens faltantes neste quesito sdo (ESTADO DE SANTA
CATARINA, 2015, sp.):

- Rampa de acesso externa (a calcada e ao prédio);

- Elevadores de acesso para a clinica,

- Estacionamento com vagas prioritarias;

- Corriméao em todas as escadas;

- Calgada com piso tétil, portas adaptadas.

- Corredores internos com 0s espac¢os adequados a movimentacao de cadeirantes;
- Corriméos e barras de apoio em escadas internas;

- Elevadores internos adaptados;

- Banheiros adaptados e com barras de apoio para 0 uso de pessoas com
necessidades especiais;

- Piso estavel e com textura antiderrapante;

- Portas adaptadas.

Este item além de obrigatorio por lei € um reflexo da importancia que se da ao
cliente como principio da empresa, por demais pode levar a suspensdo de seu
funcionamento em caso de ndo cumprimento.

E necessario considerar aqui que a empresa, possui corrimao nas escadas e
a maioria das portas adaptadas, o piso em grande parte, principalmente na area de
raio-x € antiderrapante. Quanto a questdo do elevador, existe uma iniciativa de
viabilizacdo do mesmo, porém as construcdes iniciais estdo paralisadas a mais de

dois anos.

4.2.2 Melhorias nos produtos e servigos

O desenvolvimento do produto da clinica é baseado em tecnologia e
capacidade técnica de uso, portanto buscar e manter profissionais capacitados,
adquirir e manter equipamentos de tecnologia avancada, participar de capacitacdes,
estar atento ao mercado tecnoldgico, sdo itens que devem estar sempre em

prioridade para este indicador.
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Paralelamente tornar seus processos de desenvolvimento do produto
eficientes, dindmicos tendo como objetivo atenuar 0s pre¢os para os consumidores
deve fazer parte dos processos de planejamento e avalicdo, que por sua vez devem
ser constantes.

Ser criativo, pensar em formas de reduzir prazos sem comprometer a
gualidade, formas alternativas de entrega, fluxos internos, devem ser considerados
de forma constante tanto para a manutencéo e satisfacdo quanto para a atracao de
clientes, e isso sO serd possivel se a empresa alcancar referéncia de qualidade em
servigos, nas palavras de Kotler (2000, p.68), “empresas em busca do crescimento
de seus lucros e de suas vendas devem investir tempo e recursos consideraveis na
busca por novos clientes”.

Aqui é importante constar que o fornecimento de laudos aos exames é
realizado por uma empresa terceirizada, e este aspecto do processo deve ser
analisado, ndo s6 em relacdo a qualidade do produto, mas também em relacéo a
sua influéncia no tempo de entrega ao cliente.

Ter constante acompanhamento a legislacdo especifica para sua area de
atuacao é vital para a empresa, bem como dar conhecimento da mesma aos
funcionarios, participes dos processos, principalmente da Resolucdo Normativa N°
002/DIVS/SES do estado de Santa Catarina que define as diretrizes béasicas de
protecdo radiolégica em radiologia diagnostica e intervencionista, sendo esta um

instrumento de protecédo laboral fundamental para os funcionario e clientes.

4.2 .3 Melhorias no atendimento

Embora o atendimento tenha recebido avaliacbes entre bom e 6timo, da
mesma forma que para os produtos e servicos, a busca da exceléncia deve ser
constante. Neste sentido, abaixo estdo listados elementos importantes a serem
considerados, séo atitudes que podem além de fidelizar clientes, fazer parte de um
atendimento humanizado (DUARTE; NORO, 2013):

- Tratar o cliente pelo nome;

- Dar o nome do atendente ao cliente no momento do atendimento;

- Solicitar nomes e enderecos de clientes para enviar-lhes cartbes em datas
comemorativas;

- Proporcionar vantagens a clientes habituais, presentes, descontos, convites para

eventos;
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- Estar atento a necessidades de localizacdo do cliente no ambiente da clinica,
fornecendo informacgdes importantes;

- Visto que a clinica fornece atendimento regional, informar aos clientes, sobre locais
possiveis para alimentacdo, banheiro, agua, café, no momento de sua chegada € um
ato de empatia e cortesia;

- Ouvir as especificidades, problemas que o paciente possa apresentar sobre seu
atendimento em andamento e buscar solucoes;

- Manter 4gua mineral, chad ou outras bebidas em local acessivel, com produtos
frescos;

- Realizar visitas para verificar como os clientes estdo vendo seus produtos e
servigos, principalmente aos clientes que proporcionam convénios, empresas
publicas e privadas;

- Estar atento a reclamacdes, feitas pessoalmente, em canais digitais, ou via
convénios, contatar, ou visitar imediatamente o cliente e apresentar solucdes a
reclamacdo feita, um contato posterior para informar o cliente sobre os
procedimentos adotados, também podera ser um diferencial importante na
valorizacdo do mesmo.

Na questdo do atendimento € importante que a empresa mantenha uma
relacdo de entusiasmo e coparticipe com seus funcionarios, capacitacdes
constantes, trocas de informacado, incentivos e tratamento respeitoso entre 0s
trabalhadores sédo capaz de refletir no ambiente de trabalho com um atendimento

mais comprometido e eficiente.

4.2 .4 Outras melhorias

Entre outras melhorias possivel estdo a realizacdo de pesquisas de avaliacao
de qualidade regularmente, ndo sO entre os clientes como pessoa fisica, mas entre
clientes como pessoa juridica, e o estudo, criacdo, ou mesmo aquisicdo de um
programa de qualidade.

Ter ou manter um espaco profissional para um gestor de qualidade,
profissional que estara atento, a todo o processo, elementos, indicadores, que
influenciam a qualidade total da empresa.

Capacitar seus funcionarios para as praticas do atendimento humanizado,
gue considera o cuidado integral, une a qualidade técnica com o relacionamento com

clientes e familiares, considera ainda que todos os atores envolvidos, funcionérios e
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clientes/pacientes, sao sujeitos do processo terapéutico e devem desenvolver
relacbes baseadas no respeito, na atencdo e na ética. Segundo o Ministério da
Saude, a humanizacdo prevé a criacao de vinculos solidarios, da responsabilidade
compartilhada e da participacéo coletiva nos processos de trabalho, objetivando a
mudanca na cultura da atengéo aos pacientes (SCHIMITH, et al., 2011).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise da percepcao dos clientes a respeito da qualidade nos servigos
prestados pela clinica foi capaz de contribuir significativamente para o apontamento de
necessidades de melhoria e potencialidades da empresa.

Entre as principais conclusbes deste estudo estd a constatacdo de que a
manutencdo dos servigos da clinica esta condicionada legalmente ao cumprimento
da legislacao de acessibilidade.

Entre os indicadores de qualidade de servicos utilizados, o atendimento
interno e os produtos finais da clinica foram avaliados positivamente, porém a
avaliacdo apresenta espaco consideravel para a melhoria e a busca da exceléncia
nestes indicadores.

A maior parte dos clientes vem até a clinica por servicos conveniados com
empresas e outras instituicbes, desta forma uma leitura mais efetiva da qualidade
dos servicos deve ser realizada também junto a estes atores. Em outro olhar a
clinica apresenta um espaco para conquista de clientes particulares que séo seu
menor publico.

Algumas limitac6es foram identificadas no decorrer deste estudo no que se
refere principalmente a fase de coleta de dados, entre elas destacam-se a pandemia
de Covid 19 que restringiu e selecionou 0s pacientes, 0 que entre outras
consideracoes reduziu o numero de aceitacdo dos clientes para participacdo na
pesquisa. As regras de distanciamento necessarias e o medo da exposicdo ao
contato mais proximo podem ser motivos para esta negativa de participacao.

Outro limite da pesquisa pode ser remetido ao préprio fato de a empresa nao
apresentar um sistema de gestdo da qualidade, o que dificulta a obtencdo, de
informacdes internas, de rotina, avalicbes, acdes etc.

Considerando todas as pontuaces descritas acima é possivel considerar que
0 objetivo geral da pesquisa foi atendido, na sua pretensdo inicial, porém no
aprofundamento tedrico e mesmo na discussao dos resultados é possivel observar
gue um numero maior e mais abrangente de indicadores pode ser considerado para
o aferimento de qualidade no setor. E ainda que a prépria determinacdo, destes
indicadores ideais, pode ser um amplo tema de pesquisa e debate.

Como contribuicdo académica, o estudo abre uma oportunidade de
visualizacéo do setor de atendimento dentro dos servigos de saude, e podera nortear

reflexbes e novos estudos que possam visualizar o papel do administrador, do
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gestor, dentro das especificidades do setor, considerando entre outros aspectos as
fragilidades e urgéncias do mesmo, que culminam, na responsabilidade
administrativa em relacdo ao bem estar do cliente relacionando este aos resultados
finais de avaliacdo do produto.

Como reflexdo final, conclui-se que ao aprofundar o estudo na qualidade é
possivel verificar uma gama de novos objetivos de estudos e de novos
aprofundamentos que podem ser importantes tanto para o alcance da exceléncia
nos servigos prestados pelas empresas quanto na qualidade de vida e saude dos
consumidores, elementos dinamicos e em transformacéo constante na sociedade
gue merecem uma ac¢ao de pesquisa com estas mesmas caracteristicas.

Como estudos futuros recomenda-se a realizacdo de uma pesquisa de
gualidade por categoria de acesso do cliente, como forma de individualizar as
demandas e coordenar acbes mais especificas a cada publico. Outra indicacao de
estudos futuros remete-se a possibilidade de abrangéncia de mais unidades
amostrais que possam proporcionar um comparativo entre clinicas e resultados
obtidos. Ainda neste sentido, a composi¢cdo de um indicador de qualidade referente
ao uso de tecnologia de impressdo e legislacdo especifica para as clinicas de
radiologia também podera contribuir para o entendimento do proprio consumidor das

exigéncias e padrdes possiveis de qualidade.
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Anexo 1 - Questionario

Chapecd/SC da qualidade dos servigos de imagem da clinica de radiodiagnéstico de Formulario de avaliagao
Infraestrutura do estabelecimento

1-Qual o seu grau de satisfacéo em relagdo ao acesso da clinica?

Péssimo Ruim Satisfatorio Bom Otimo Nao sei opinar
2- Qual o seu grau de satisfacéo em relagcdo a aparéncia e conservagao (estética) da clinica?

Péssimo Ruim Satisfatorio Bom Otimo N&o sei opinar

Produtos e Servigos
3- Qual o seu grau de satisfacéo em relacdo ao preco dos exames da clinica?
Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar

4- Qual o seu grau de satisfacdo em relacdo a qualidade dos exames de imagem?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo Nao sei opinar
5- Qual o seu grau de satisfacdo em relacéo ao tempo de atendimento com as secretarias?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo Nao sei opinar
6-Qual seu grau de satisfacdo em relacéo ao tempo de atendimento com os técnicos de radiologia?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo Nao sei opinar
7- Qual o seu grau de satisfacdo em relacéo a credibilidade e seguranga do servi¢o?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo Nao sei opinar
8- Qual o seu grau de satisfacdo em relacéo ao prazo de retirada do resultado dos exames?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar

Atendimento das secretarias

9- Qual o seu grau de satisfacéo em relacdo a cortesia e simpatia das secretarias?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar
10- Qual o seu grau de satisfacdo em relacdo a prestatividade das secretarias?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar
11- Qual o seu grau de satisfacdo em relacdo a disposicéo e educacdo das secretarias?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar
12- Qual o seu grau de satisfacdo em relacao ao cuidado das secretarias com sua saude ( requisicdo/pedido)?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar

Atendimento dos técnicos de Radiologia

13- Qual o seu grau de satisfacdo em relacéo a cortesia e simpatia dos técnicos de radiologia?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar
14-Qual o seu grau de satisfacdo em relacao a prestatividade dos técnicos de radiologia?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar
15- Qual o seu grau de satisfacdo em relacéo a disposi¢do e educacao dos técnicos de radiologia?

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo Nao sei opinar
16- Qual o seu grau de satisfacdo em relacédo ao cuidado dos técnicos de radiologia com sua saude (
requisi¢do/pedido)

Péssimo Ruim Satisfatério Bom Otimo N&o sei opinar
Classificagdo de importancia
17- Quais das opcdes abaixo séo de maior importancia para vocé?
* Escala de 1 (maior importancia) a 4 (menor importancia)
Infraestrutura do estabelecimento



Produtos e servigos
Atendimento das secretarias
Atendimento dos técnicos de radiologia
18- Vocé procurou os servigos da clinica por :
Indicagdo/ orientacdo médica
Indicacdo de outro cliente
Particular/Preco
Convénio médico
Convénio de sindicato
Convénio de prefeitura
Convénio da empresa
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Anexo 2 — Tabela amostral (MARCONI; LAKATOS, 2010)

Tabela 7.1 Tabela para determinar a amplitude de uma amostra tirqqg

de u,
populagdo finita com margens de erro de 1%, 2%, 3%, 4%, 5o, e 1;‘;
na hipdtese de p = 0,5. Cocficiente de confianga de 95,5%.
Amplitude da Amplitude da amostra com as margens
populagao de erro acima indicadas
* 1% * 2% = 3% + 4% + 5% =+ 109
......... = = - - 222 83
1000 = - - 385 286 91
1 500 - - 638 441 316 94
2 000 = = 714 476 333 95
2500 - 1250 769 500 345 96
3 000 - 1364 811 517 353 97
3500 - 1458 843 530 359 97
4 000 - 1538 870 541 364 98
4 500 - 1 607 891 549 367 98
5000 - 1667 209 556 370 98
6 000 - 1765 938 566 375 98
7 000 - 1842 949 574 378 99
8000 - 1905 976 480 381 99
9 000 - 1957 989 584 383 99
10 000 5000 2 000 1000 488 383 99
15 000 6 000 2143 1034 600 390 99
20 000 6 667 2222 1053 606 392 100
25000 7143 2273 1064 610 394 100
50 000 8333 2381 1087 617 397 100
100 000 9091 2439 1099 621 398 100
» 10 000 2500 1111 625 400 100

p = proporgio dos elementos portadores do carditer considerado. Se p é < 0,5, a amostra pedida ¢

menor. Nesse caso, determina-se o tamanho da amoestra, multiplicando-se o dado que
na tabela por 4 [p(1 -p)).

aparece
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