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RESUMO

O presente estudo tem por finalidade a apresentacdo de aspectos essenciais de
uma pesquisa de satisfagcao na Clinica Odontologica Quilombo. O objetivo principal é
avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados pela
clinica. Para isso, foram analisados diversos fatores que influenciam a satisfacdo do
paciente, como a qualidade do atendimento, a eficiéncia dos servigos e a relagao
custo-beneficio. A metodologia adotada incluiu a aplicagdo de questionarios
estruturados, utilizando escalas de resposta e perguntas abertas para captar a
percepcdo dos clientes. Os dados coletados foram analisados sob aspectos
qualitativos e quantitativos para identificar tendéncias e areas de melhoria. Um dos
objetivos especificos do estudo foi analisar os servigos oferecidos pela clinica,
destacando a eficacia e a eficiéncia das praticas adotadas. Outro objetivo foi
pesquisar e avaliar o nivel de satisfacdo dos pacientes em relacido aos servigos
prestados, identificando aspectos positivos e negativos. Além disso, o estudo visou
entender os principais fatores que influenciam a satisfagdo dos pacientes, como a
comunicagdo, a confianga nas recomendacgdes pessoais e a importancia da
prevencdo. Com base nessas analises, foram propostas recomendacgdes e
estratégias para melhorar a satisfagdo dos pacientes, garantindo a exceléncia no
atendimento e promovendo uma relagao duradoura e de confianga entre a clinica e
seus pacientes. Os dados coletados permitiram identificar areas de melhoria e
tendéncias significativas. As recomendagdes propostas tém como finalidade
aprimorar a qualidade dos servigos oferecidos, aumentar a fidelidade dos clientes e
garantir uma experiéncia positiva e duradoura. A analise detalhada dos resultados
proporciona a clinica uma melhor adequacdo dos servicos e atendimento as
necessidades e expectativas dos pacientes, promovendo assim uma melhoria
continua na qualidade dos servigos oferecidos. Este estudo visa convencer o leitor
da importancia de compreender a percepgao dos pacientes para implementar
melhorias continuas e alcangcar a exceléncia no atendimento odontoldgico,
reforgando a posi¢do competitiva da clinica no mercado e assegurando a satisfagéao

continua dos clientes.

Palavras-chave: Satisfagao; Qualidade; Eficiéncia; Questionario; Melhoria.



ABSTRACT

This study aims to present the essential aspects of a satisfaction survey at Quilombo
Dental Clinic. The main objective is to evaluate the level of satisfaction of the clients
regarding the services offered by the clinic. For this purpose, several factors that
influence the patient’s satisfaction were analyzed, such as the quality of service, the
efficiency of the services and the cost-benefit ratio. The methodology adopted
included the application of structured questionnaires, using response scales and
open questions to capture the customers’ perception. The collected data were
analyzed quantitatively to identify trends and areas for improvement. One of the
specific objectives of the study was to analyze the services offered by the clinic,
highlighting the effectiveness and the efficiency of the practices adopted. Another
objective was to research and evaluate the level of patients’ satisfaction regarding
the services provided, identifying both positive and negative aspects. Furthermore,
the study aimed to understand the main factors influencing patients’ satisfaction,
such as communication, trust in personal recommendations and the importance of
prevention. Based on these analyses, recommendations and strategies were
proposed to enhance the patients’ satisfaction, ensuring service excellence and
fostering a lasting and trusting relationship between the clinic and its clients. The
collected data allowed the identification of areas for improvement and significant
trends. The proposed recommendations aim to improve the quality of the services
offered, increase customers loyalty and ensure a positive and lasting experience. The
detailed analysis of the results provides the clinic with a better understanding of the
patients’ needs and expectations, thereby promoting continuous improvement in the
quality of the services offered. This study aims to persuade the reader of the
importance of understanding the patients’ perception to implement continuous
improvements and achieve excellence in dental care, reinforcing the clinic’s

competitive position in the market and ensuring ongoing customers satisfaction.

Keywords: Satisfaction; Quality; Efficiency; Quiz; Improvement.
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1 INTRODUGAO

1.1 APRESENTACAO DO TEMA

A diferenca entre produto e prestacao de servigos reside na natureza do que é
oferecido aos consumidores. Enquanto os produtos referem-se a itens fisicos,
tangiveis e palpaveis, os servicos sao intangiveis e envolvem a entrega de
habilidades, conhecimentos ou experiéncias. Uma das principais diferencas praticas
entre produtos e prestacdo de servigos estd na sua tangibilidade. Os produtos
podem ser fabricados em massa e armazenados para serem distribuidos aos
clientes, enquanto os servigos sao intangiveis e geralmente sdo fornecidos sob
demanda, de acordo com as necessidades especificas de cada cliente. A satisfacao
do cliente € fundamental nesse contexto, pois esta diretamente ligada a qualidade e
eficiéncia dos servicos oferecidos. Quando os clientes recebem um servico de
qualidade, que atende as suas demandas de maneira agil, personalizada e eficaz,
eles tendem a ficar satisfeitos. A satisfacdo do cliente ndo sé promove a fidelizagao
do cliente, como também gera recomendacdes positivas, fortalecendo a reputacéo e
0 sucesso do negdcio. Portanto, a prestacdo de servigos de qualidade é essencial
para a criagao de uma experiéncia positiva e duradoura para os clientes.

A satisfacdo do cliente tem se tornado cada vez mais importante para a
gestdo das organizacbes em todos os setores da economia. Com o aumento da
competicdo e a crescente exigéncia dos consumidores, as organizagdes tém
buscado constantemente compreender as necessidades e expectativas de seus
clientes, a fim de oferecer produtos e servigos que atendam as suas demandas.

Nesse contexto, a pesquisa de satisfacdo surge como uma ferramenta
essencial para a administragdo, permitindo avaliar o grau de satisfagao dos clientes
com a empresa, seus produtos e servigos. Através dessa pesquisa de satisfacdo dos
pacientes da clinica em relagcdo aos produtos, € possivel identificar pontos de
melhoria, fortalecer a fidelizacdo dos clientes e obter vantagem competitiva no
mercado.

O presente estudo busca contribuir para a gestdo da empresa, fornecendo
informagdes relevantes e subsidiando a tomada de decisao, visando aprimorar a

qualidade dos servicos oferecidos.
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Por fim, espera-se que os resultados desta pesquisa possam fornecer insights
valiosos para a empresa, permitindo aperfeigoar sua gestédo, a fim de proporcionar
uma experiéncia satisfatoria aos clientes e obter vantagem competitiva no mercado.
Dessa forma, este estudo contribuira ndo apenas para o campo da administracao,
mas também para a organizagdo em questdo, auxiliando-a na tomada de decisdes
estratégicas que levem a melhoria continua e ao crescimento sustentavel. Desse
modo, como pergunta, este estudo pretende entender qual é o nivel de satisfagao

dos clientes da Clinica Odontolégica Quilombo?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Realizar uma pesquisa de satisfagdo em uma clinica odontoldgica, a fim de

avaliar o nivel de satisfagao dos clientes em relacdo aos servigos prestados.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Analisar os servigos oferecidos pela clinica;

b) Pesquisar e avaliar o nivel de satisfagdo dos pacientes em relagao aos
servigos prestados pela clinica odontolégica;

c) ldentificar os principais fatores que influenciam essa satisfagéo.

d) Propor recomendacdes e estratégias para aprimorar a satisfagao do cliente.

1.3 JUSTIFICATIVA

A proposta de pesquisa realizada se fundamenta através de alguns de seus
elementos, em relagdo ao assunto “satisfagdo dos clientes”, cuja expressao é um
topico de analise na area de administracdo, caracterizando-se como multidisciplinar
entre os campos de marketing, planejamento estratégico e gestdo de empresas
(Santos, 2008).

O objetivo dos profissionais de marketing € encontrar maneiras de cultivar a
fidelidade dos clientes. Aumentar os lucros € possivel através da diminuicdo dos

gastos com marketing, do aumento das vendas e da redugdo dos custos
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operacionais. Clientes leais tém menor propensdo a trocar de empresa devido ao
preco e realizam mais compras em comparag¢ao com clientes nao leais. Além disso,
clientes fiéis promovem a empresa ao fazerem recomendacdes através “do boca a
boca”, dando referéncias e indicando a empresa para terceiros (Zacharias et.al.,
2008).

Nesse sentido, a importancia desse estudo esta diretamente relacionada ao
entendimento do cliente. Entender o consumidor e adotar praticas relacionadas ao
marketing de relacionamento devem ser as principais ferramentas para as empresas
dos setores de servigos assegurar a atragao de novos clientes e manté-los leais. A
declaracao é feita por especialistas, que destacam as pesquisas de mercado como a
primeira etapa antes da formulagido de uma estratégia de fidelizagdo (Yamashita;
Gouvéa, 2007).

E possivel analisar sob a perspectiva das vendas que o consumidor é
extremamente mutavel e, consequentemente, as empresas necessitam se dedicar a
ele, atendendo as expectativas. Para isso, é crucial saber como identificar o perfil
(Gongalves, 2007).

Deste modo, este trabalho sera de grande valia para o gestor da clinica
odontoldgica, pois vai poder diagnosticar o perfil de seus clientes e medir seu nivel
de satisfagdo, consequentemente atraindo novos pacientes e fidelizando os que ja

tém.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 CLINICAS ODONTOLOGICAS NO BRASIL

De acordo com o Conselho Federal de Odontologia, a instrugdo de
Odontologia foi formalmente estabelecida no Brasil em 25 de outubro de 1884,
através do Decreto n° 9311 do Governo Imperial. Inicialmente, o ensino estava
ligado as Faculdades de Medicina do Rio de Janeiro e da Bahia, estruturado em trés
etapas. Apds a conclusdo do curso, o estudante adquire o titulo de Cirurgido
Dentista, sem a necessidade de realizar uma cerimbnia de formatura ou cumprir
outras formalidades (CFO).

Hodiernamente, o cenario da odontologia no Brasil representa uma relevante
participagdo na economia brasileira. Segundo o Conselho Federal de Odontologia

(CFO), a quantidade geral de profissionais e entidades ativas é de 726.642.

FIGURA 1: Quantidade Geral de Profissionais e Entidades Ativas no Brasil.

CRO cD EPAO TPD LB TSB AsSB APD ECIPO TOTAL
AC 1.293 170 33 12 272 824 61 0 2665
AL 4143 465 137 25 417 2733 1566 9 8.084
AN 6.194 581 294 10 1.796 25664 85 1 11.5615
AP 1.470 142 24 6 629 452 28 2 2753
BA 18.991 3422 959 98 2046 9.810 49 18 35393
CE 10.838 1671 447 138 2.354 5.960 474 32 21914
DF 9.375 2589 453 76 1919 3.742 114 17 18.285
ES 7.942 1.926 387 422 4.489 160 33 15.470
GO 14.819 3131 1.1356 126 1.281 9.335 248 41 30.113
MA 6.806 1241 340 44 1.197 1.821 49 17 11.615
MG 48.891 8653 2510 434 5.732 19.591 811 74 86.696
MS 5203 975 356 70 70 3530 41 5 0.740
MT 7.019 1.163 298 42 700 2257 38 16 11.633
PA 8.092 332 398 48 1.378 3.786 235 20 15.289
PB 6.986 678 366 41 1.570 3.239 132 6 13.018
PE 12.674 1.848 622 65 979 10.634 229 28 27.079
Pl 4389 492 215 65 1.735 1.659 75 e 8639
PR 24.386 5.449 1.417 315 2254 8.479 363 109 42772
RJ 36.820 5714 2643 120 3632 24 866 1.337 83 75215
RN 5.180 583 20 b3 1683 1.836 99 12 9647
RO 3.061 477 114 4 267 366 74 7 4.370
RR 1.163 283 35 7 348 769 20 0 2625
RS 21.990 4.357 2.021 267 1.793 10.394 203 56 41.081
SC 16.756 3.661 1.303 255 2298 5417 557 35 30282
SE 2872 920 122 16 199 2648 61 4 6.842
SP 112.140 21.896 7.583 807 4493 29.845 1518 242 178.524
TO 2.966 364 168 23 301 754 2 5 4.583
Brasil 402.549 74.183 24581 3277 42.065 171.790 7.316 881 726.642

Fonte: Conselho Federal de Odontologia (CFO) (2023).
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A tabela acima demonstra os indicadores da quantidade de profissionais e
entidades ativos em cada regido do pais e o total no Brasil, sendo as siglas
referentes a:

e CD: Cirurgides-Dentistas

e EPAO: Entidades Prestadoras de Assisténcia Odontolégica (Clinicas)

e TPD: Técnicos em Protese Dentaria

e LB: Laboratodrios de Protese Dentaria

e TSB: Técnicos em Saude Bucal

e ASB: Auxiliares em Saude Bucal

e APD: Auxiliares de Protese Dentaria

e ECIPO: Empresa que Comercializa e/ou Industrializa Produto Odontoldgico

O mercado de trabalho para os profissionais da area de odontologia é
altamente competitivo. Portanto, a competicdo € um fator crucial a ser considerado.
No contexto dessa area, a competicao esta presente de duas formas: a qualidade
das habilidades profissionais relacionadas a pratica odontolégica e todos os
processos abrangidos pela gestdo, incluindo infraestrutura, inovagéo, atendimento
ao cliente (antes e depois da venda), precos e outras questdes relacionadas a

estrutura administrativa de um negadcio (Ribas et al., 2010).

2.1.1 A importancia do marketing em clinicas odontologicas

do contingente de novos especialistas e a expansdo da atuagao das
operadoras de planos de saude na area de odontologia tiveram um impacto
significativo na configuragdo do mercado, o que levou a demanda de aplicagdo de
teorias de administracdo, visando aprimorar a gestdo empresarial. Portanto, o
sucesso de um consultério odontoldégico esta intimamente ligado a dois elementos
essenciais: implementagdo de um planejamento estratégico de exceléncia e
habilidade em gestdao administrativa (Costa et al., 2015). A preocupagédo dos
profissionais em atrair clientes e em oferecer a seus pacientes tratamentos que
resultem em melhores desfechos tem os incentivado a buscar qualificagdo por meio

de cursos de aperfeicoamento e especializagao.
No entanto, apenas isso ndo € o bastante para alcancar o éxito profissional.

Diante do aumento das demandas e da competitividade do mercado de trabalho,
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tem-se recorrido a estratégias de marketing para conquistar e manter
relacionamentos com os pacientes, visando a sua melhoria (Rovida et al., 2012).

O marketing tem a opgao de utilizar pesquisas de opiniao e de satisfagdo dos
clientes como meios complementares, uma vez que um cliente satisfeito tem maior
probabilidade de aderir ao tratamento e continuar usando o mesmo servico de
saude. Dado que é dificil para o leigo reconhecer os aspectos técnicos e cientificos
do servigo odontolégico fornecido, a escolha por um profissional ou outro pode ser
influenciada por fatores relacionados ao consultério e ao préprio profissional. Os
fatores relacionados ao consultério incluem localizagdo, decoragao, funcionalidade,
limpeza e organizagao, estado de conservagdo de materiais e equipamentos, bem
como a presenca de pessoal auxiliar treinado. Ja os fatores relacionados ao
cirurgido-dentista sao experiéncia, empatia, aparéncia, apresentacdo (uso de
equipamentos de protecao individual - EPI) e pontualidade (Garbin et al, 2013).

A promocgao odontolégica tem como finalidade aumentar a presenga no setor
profissional em busca de servicos melhores e da felicidade e fidelizagdo dos
consumidores ao longo do tempo. Por essa razao, a clinica deve ser gerida como
um negocio, demandando profissionais ativos e com entendimento de marketing.
Caso contrario, ha o perigo de perder uma quantidade consideravel de pacientes e

recursos financeiros (Arcier et al., 2008).

2.2 A GESTAO DAS OPERAGCOES EM SERVICOS

Servigo € uma atividade que nao pode ser tangivel e ndo resulta em posse de
algo. Os servigos podem estar, ou nao, relacionados a um produto fisico. Dessa
forma, os servicos sdo acdes realizadas no tempo e no espago que proporcionam
valor ao cliente por meio de uma transformacgé&o, uma experiéncia de servigo.
Quando alguém vai ao cabeleireiro, ndo se torna proprietario do corte de cabelo; na
verdade, passa pela experiéncia de ter o cabelo cortado. Durante uma aula, um
aluno nao se torna dono da aula, mas passa por ela, recebe a experiéncia da aula,
que deve gerar uma transformagao, proporcionando valor. O mesmo acontece em
um consultério médico, restaurante ou oficina mecanica: o cliente néo se torna dono
do servigo. O servigo € uma atividade transformadora e nao tangivel, mesmo quando

relacionado a um produto fisico (Kahtalian, 2002).
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No decorrer das ultimas décadas, o Brasil transformou-se em uma economia
onde o setor de servigos apresenta aproximadamente dois tergcos do emprego
urbano das grandes cidades e corresponde a mais da metade do Produto Interno
Bruto (PIB), seguindo uma trajetéria semelhante ao crescimento econémico dos
paises desenvolvidos. Globalmente, a ampliacdo das atividades do setor de servigos
representa uma das mais significativas transformagdes implementadas na vida diaria
das pessoas no século XX (Melo et al., 1998).

Os servicos podem ser prontamente duplicados e nao podem ser
salvaguardados por patentes. Por conseguinte, € primordial que possuam uma
reputacao de marca sélida, destacando-se dos demais. O valor de um servico pode
oscilar dentro de margens mais amplas do que o das mercadorias € € mais
influenciado por fatores determinados subjetivamente pelo produtor e pela

percepgao de valor por parte do consumidor (Spiller, 2015).

2.3 GESTAO DA QUALIDADE

A Gestao da Qualidade Total (Total Quality Management - TQM) foi uma
pratica de gestdo amplamente adotada nas décadas de 1980 e 1990 nos paises
ocidentais. Os principios dessa pratica, inicialmente formulados por autores
norte-americanos como Deming, Juran e Feigenbaum nas décadas de 1950 e 1960,
encontraram um terreno fértil para se desenvolver no Japao nos anos subsequentes.
No inicio da década de 1980, o mundo comecgou a prestar atencdo ao alto nivel de
competitividade alcangado pelas principais industrias japonesas. Esses produtos
chegavam aos principais mercados consumidores do mundo ocidental com
excelente qualidade e precos relativamente baixos, representando uma ameaca as
suas economias (Cordeiro, 2004).

No que se refere a qualidade, no sentido mais abrangente da palavra,
iniciou-se com W.A. Shewhart, um estatistico dos Estados Unidos que, ainda na
década de 20, levantou questionamentos significativos sobre a qualidade e a
variabilidade encontrada na produ¢ao de produtos e servigos. Shewhart desenvolveu
um sistema de avaliagdo dessas variacdes conhecido como Controle Estatistico de
Processo (CEP). Além disso, ele também criou o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e
Action), uma metodologia fundamental na gestdo da qualidade, que também ¢é

conhecida como Ciclo Deming da Qualidade (Longo, 1996).
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No presente momento, o monitoramento da qualidade esta focado no manejo
estratégico da qualidade, no qual o interesse principal reside em competir no
mercado, almejando tanto satisfazer as demandas do cliente quanto do préprio
mercado (Machado, 2006).

A exploragdo de assuntos relacionados a tematica da gestdo da qualidade,
abordando tanto seus fundamentos tedricos quanto suas aplicacdes especificas,
progressivamente assume uma posi¢gao mais relevante na literatura especializada do
pais, notadamente por causa da relevancia que esse tema possui para as empresas.
Indubitavelmente, o pais gradativamente desperta para as vantagens que a
implementagdo da gestado da qualidade pode proporcionar, objetivando compreender

com maior precisao suas abordagens e oportunidades (Valls; Vergueiro, 1998).

2.3.1 A Qualidade na prestagao dos servigos

Antes que as empresas de servicos possam elaborar suas estratégias
operacionais, € fundamental compreender como os clientes avaliam, percebem ou
julgam a prestacao de servigos. O servico ainda ndo esta disponivel para ser
experimentado, ndo pode ser sentido, ndo pode ser demonstrado sem ser vendido,
nem pode ser avaliado sem ser comprado antecipadamente. O processo de tomada
de decisado é também distinto. O cliente em potencial deve basear sua avaliagao em
diversas pistas incompletas e, com base nelas, comecar a criar uma imagem mental
do servigo oferecido para poder tomar uma decisdo (Mocellin, 2022).

Indubitavelmente, a qualidade € um dos elementos essenciais para garantir
éxito em toda esfera produtiva. No setor de prestacdo de servigcos, a exceléncia
auxilia na sustentacdo da confianca dos clientes e é fundamental para preservar a
primazia competitiva (Nogueira, 2010). O fato de o QS (Qualidade em Servigos) ter
se tornado um tema de pesquisa significativo se deve a sua evidente conexado com
despesas, rentabilidade, satisfagdo do cliente, fidelizacdo de clientes e
recomendacgdes positivas, impactando diretamente a estratégia de marketing e os
ganhos financeiros de uma empresa (Buttle, 1996).

De acordo com especialistas em administragdo, as organizagdes obtém
vantagens competitivas ao abordarem questdes estratégicas e ao considerarem a
qualidade como um compromisso € um investimento (Fritsch, 2000). A relevancia

dos servicos exige a urgéncia de se empreender empenhos no que tange a
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avaliacdo da qualidade nos servigos oferecidos. Nessa perspectiva, ao longo do
tempo, inumeros estudiosos tém dedicado esforgos nesse campo, visando a
aprimorar sua definicao e criar metodologias para mensuragao (Souza, 2007).

De acordo com Mocellin (2022), podemos analisar a figura abaixo que
demonstra os ciclos de uma consulta médica e seus momentos. Essa representacao
grafica demonstra o passo a passo para que o gestor possa elaborar a melhor

experiéncia possivel para o seu cliente e a maneira de se portar em cada etapa.

Figura 2: Ciclo dos servicos e os momentos da verdade
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\
Conforto Ciclo de servigo Despedida
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Leitura ’ Diagnostico
N /r'/
\‘. rd

\ /
Forma de ser\]:k Atendimento

chamado \—D———/ do médico

Abordagem do médico

Elaboracao: Prof. Ronei Arno Mocellin (2022).

Outra ferramenta, como por exemplo o SERVQUAL, é utilizada para avaliar a
percepgcao dos clientes em relacdo a qualidade de um servigo, baseando-se em
cinco determinantes e comparando as expectativas dos clientes com suas
experiéncias do servico prestado (Macédo, 2015). No entanto, dessa maneira,
abordar a qualidade do cuidado com a saude apresenta-se como um imenso
desafio, visto que a percepcéo de seu significado esta ligada a diversos elementos
que emanam de preceitos cientificos, aspiragdes pessoais e ética social. Nesse
contexto, a qualidade nao pode ser simplesmente medida ou avaliada com base
exclusivamente em critérios técnicos pelos profissionais da area da saude. E
fundamental reconhecer as preferéncias individuais e sociais, buscando

harmoniza-las na busca pela equidade no cuidado (Fekete, 2000).
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2.4 A AVALIACAO DOS SERVICOS PELOS CLIENTES

A rivalidade em ascensao no meio corporativo tem impactado inclusive as
instituicoes filantrépicas que oferecem assisténcia. Por conseguinte, essas entidades
devem alcancar primor na qualidade dos servigos oferecidos a fim de preservarem a
fidelidade de seus clientes. E imprescindivel que as organizagdes alcancem no
minimo um patamar de qualidade requerido pelos clientes, caso ndo possam atingir
um nivel de exceléncia nos servigos (Matos; Veiga, 2000).

Existem diversas maneiras de avaliar a exceléncia dos servigos, utilizando
recursos de gestdo. Sdo abordagens frequentemente dispendiosas e demoradas,
como a aplicagao dos dispositivos, porém que oferecem uma visdo mais abrangente
da situacdo da empresa. Segundo os autores, a empresa deve tomar medidas antes
da queixa do cliente, através da avaliacdo constante de seus servigos, com 0
objetivo de monitorar sua satisfagdo (Hooley et al., 2001). Esses mesmos autores

recomendam uma abordagem de quatro etapas:

FIGURA 3: Monitorando os niveis de satisfacdo com o consumidor
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( y
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Fonte: Hooley, Saunders e Piercy (2001, p. 321).

A etapa inicial da abordagem proposta por Hooley, Saunders e Piercy (2001)
indica os elementos mais relevantes para o cliente. A segunda refere-se a avaliagao
dos elementos identificados com base nas expectativas do cliente, cuja identificagao
e medida proporcionaram a empresa uma base para aprimorar ainda mais a
personalizacdo do servico, uma vez que as pessoas possuem expectativas e
percepcoes distintas. A terceira fase consiste em avaliar o desempenho do servigo

prestado. E a quarta analisa as discrepancias entre expectativas e desempenho, por
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meio da avaliacdo de lacunas, onde, para os elementos considerados importantes e
com baixo desempenho, € necessario buscar as causas e encarar a situacdo como
uma oportunidade de melhoria. Em fungao dos resultados obtidos, € viavel realizar a
recuperacao do servico, corrigindo as falhas, que sao inevitaveis, apesar de todos os
esforgos empregados para evita-las e geram brechas que séo identificadas pelo
cliente por meio de sua avaliacdo de valor em relagdo ao desempenho do servigo

recebido em comparagao com o esperado.

2.5 PESQUISAS DE SATISFACAO

Diversos estudiosos abordam a relevancia da qualidade dos servigos nas
organizagdes, destacando que simplesmente seguir manuais ndo assegura atingir a
qualidade desejada. Eles enfatizam a necessidade de ter uma compreensao precisa
do que significa fornecer um servigo de qualidade. Por conseguinte, as empresas
que oferecem servicos sdo constantemente avaliadas em relagcdo aos atributos de
qualidade do servigo prestado, especialmente ao comparar as expectativas com a
experiéncia real do servigo. Os elementos que determinam a qualidade sdo sempre
analisados pelos clientes com base em suas percepgdes subjetivas (Gomes, 2017).

Antes que as empresas de servigos possam estabelecer suas estratégias de
operagao, € crucial entender como os clientes vao estimar, perceber ou julgar a
entrega desses servigos (Mocellin, 2022).

A rivalidade entre empresas, baseada na atragao e retencéo de clientes, tem-se
intensificado gradualmente, portanto analisar os graus de contentamento dos
clientes tornou-se uma atividade essencial para o éxito e desenvolvimento das
empresas, as quais precisam ser capazes de direcionar suas agdes para o mercado,
consequentemente promovendo a satisfagdo abrangente de seus consumidores
(Sousa, 2011).

Os consumidores descontentes agem de maneira desfavoravel na empresa,
pois em vez de promové-la, acabam difamando sua imagem. Nesse contexto, &
essencial utilizar uma ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos clientes que seja um
eficaz instrumento de gestédo, capaz de contribuir de maneira significativa para a
organizacgao e enfrentar os desafios como: avaliar de forma precisa a percepgao real
dos clientes (muitas vezes subjetiva) em relagdo ao atendimento de suas

expectativas (igualmente subjetivas) e determinar se, de fato, sua clientela é capaz
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de agregar a empresa os beneficios dos chamados "clientes defensores", que sao
propagadores de publicidade positiva através de indicagao (Trierweiller, 2011).

A pesquisa de satisfacdo € um método de gerenciamento de dados que
constantemente obtém a opinido do cliente e por meio de sua perspectiva, realiza a
analise do desempenho da empresa. Esse estudo, portanto, avalia a exceléncia
externa ou desempenho da empresa em seus empreendimentos, apontando
diregdes para futuras decisdes de venda e promogao (Rossi; Slongo, 1998).

O contentamento € um dos principais elementos capacitados para cativar um
cliente. Dessa maneira, as empresas devem procurar uma forma de aproximar a
relagdo com seus clientes, tornando-os aliados comerciais. O cliente grato € o
componente fundamental para o éxito de uma empresa (Santos, 2008).

Existem quatro medidas ou abordagens que podem ser utilizadas nas
organizagbes para avaliar a satisfacdo dos consumidores, s&o elas: sistemas de
reclamacgoes e sugestdes, pesquisas de satisfagdo de clientes, compras simuladas e
a anadlise de clientes perdidos (Kotler, 2000). Entretanto, a taxa de reclamacgdes e
sugestbes nao € considerada eficiente e confiavel, pois muitos consumidores nao
expressam reclamacdes, eles apenas deixam de adquirir produtos ou servigos de

determinado estabelecimento (Dandaro; Felicio, 2016).

2.5.1 Importancia da pesquisa de satisfagao em clinicas odontoldgicas

A exceléncia na carreira de odontologia transcende a habilidade e
competéncia técnica. E sabido que os cirurgides-dentistas frequentemente enfatizam
sua pericia técnica, negligenciando aspectos administrativos essenciais para
administrar com eficacia suas proéprias clinicas ou consultérios. Como resultado,
observa-se uma gestdo deficiente das clinicas, o que, aliada ao aumento da
competi¢cdo, ocasiona uma crise no mercado e uma subvalorizagdo da profissao
(Salin, 2018). Por isso, ha uma grande importancia da analise na area da saude.
Esse tema tem sido gradualmente abordado em documentos de gestéo, ela é
reconhecida como uma fase crucial para direcionar e revisar regularmente as
intervencdes de saude oferecidas a comunidade, isso abrange tanto a satisfagao
dos usuarios quanto a eficacia dos tratamentos, o que resulta na reestruturagéo e no

planejamento dentro do Sistema de Saude (Neves, 2019).
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Pesquisas acerca da felicidade do utilizador sdo cruciais, pois analisam a
exceléncia dos servicos de saude, do ponto de vista do proprio utilizador, oferecendo
informagdes Uuteis para gestores desses servicos e para os profissionais de saude,
permitindo a superacado de quaisquer problemas identificados (Robles et al., 2008).
Nesse sentido, o objetivo dos servigos de saude é garantir a satisfagao do paciente,
o que é fundamental para avaliar a qualidade das acdes oferecidas aos usuarios,
que sao o publico-alvo primordial desses servigos. Esse assunto tem despertado
grande interesse, pois clientes satisfeitos tendem a seguir o tratamento de forma
mais eficaz, enquanto aqueles insatisfeitos podem difundir criticas negativas e optar
por ndo retornar para novos atendimentos (Torres; Costa, 2015).

Deste modo, é fundamental intensificar as pesquisas que visam avaliar os
servicos oferecidos, pois estas investigam como a felicidade do paciente pode ou
nao impactar na formagcdo de conexdes durante o processo de cuidado, na
percepgao da exceléncia e no resultado final (Ribeiro, Bravo, 2020). Um elemento
crucial nas analises de contentamento € poder reconhecer quais elementos dentro
de uma categoria demandam mais foco, estabelecendo prioridades de intervencgao
para as instituicbes. Isso requer a avaliagdo, durante o estudo, da relevancia
atribuida pelos clientes a cada um dos aspectos investigados, partindo-se da
premissa de que cada elemento possui uma importancia especifica, assim
conseguindo direcionar seus recursos e atengdes aquilo que os pacientes realmente

buscam (Larentis et al., 2012).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

A metodologia é entendida como um processo de investigagdo, em que €
adotado um raciocinio, para chegar a natureza de um problema, tanto para estuda-lo
como para poder explica-lo (Silva, 2004). De acordo com os objetivos da analise de
satisfagéo dos clientes do Clinica Odontolégica Quilombo e com o intuito de apontar
melhorias, a pesquisa adota a abordagem quantitativa e qualitativa, de natureza
aplicada e com objetivos descritivos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa é aplicada. A pesquisa de natureza aplicada
tem como motivagcdo a necessidade de produzir conhecimento para a aplicagao de
seus resultados, com o objetivo de contribuir para fins praticos, visando a solugao
mais ou menos imediata do problema encontrado na realidade (Barros; Lehfeld,
2000). As pesquisas aplicadas dependem de dados que podem ser coletados de
formas diferenciadas como, por exemplo, pesquisa em laboratério, pesquisa de
campo, entrevistas, questionarios, formularios (Oliveira, 2007).

Optou-se pela abordagem de pesquisa majoritariamente quantitativa. Quando
se dispde de dados numéricos, a resposta pode parecer correta e evidente, mas ha
outro aspecto a considerar. A pesquisa quantitativa so € relevante quando existe um
problema claramente definido e ha informagdes e teorias disponiveis sobre o objeto
de estudo, entendido aqui como o foco da pesquisa ou aquilo que se deseja
investigar. Em outras palavras, a pesquisa quantitativa s6 é realizada quando se
conhecem as caracteristicas e se tem controle sobre o que sera pesquisado (Silva &
Simon, 2005).

O autor Richardson (1999) expde que a principal diferenga entre as pesquisas
qualitativas e quantitativas sdo o fato de que a qualitativa ndo emprega um
instrumento estatistico como base na analise do problema. Ainda afirma que a
qualitativa ndo pretende numerar ou medir unidades ou categorias. Conforme as
indagagdes apresentadas na pesquisa, observa-se que uma delas nao requer
analise numérica. Assim, embora o estudo seja majoritariamente quantitativo, ha
uma questdo que necessita ser abordada de forma qualitativa. A pesquisa
qualitativa envolve coleta de dados descritivos sobre pessoas, lugares e processos

interativos, no qual o pesquisador esta em contato direto com a situacdo estudada. E
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uma pesquisa com amplo interesse que vai se desenvolvendo ao longo de sua
formacdo, o pesquisador tende a compreender a situacdo estudada do ponto de
vista dos entrevistados, ou seja, dos participantes envolvidos na pesquisa (Godoy,
1995).

Seguindo a questdo que esta na introdugao, mais precisamente no problema
deste trabalho, optou-se, quanto aos procedimentos, por uma pesquisa descritiva
que, de acordo com Tosta (2015), apesar de cientificamente esta nao ser suficiente,
auxilia o pesquisador a entender melhor seu objeto de pesquisa. Optou-se por esse
tipo de pesquisa por caracterizar-se tendo como foco a descri¢do das caracteristicas
de certa populagédo, com o objetivo final de fazer um levantamento de dados, como

opinides, atitudes e crengas daquela populagéo ja determinada (Gil, 1996).

3.2 DELIMITAGAO DO ESTUDO

A pesquisa foi realizada através de um estudo de corte transversal, pois esta
€ realizada em um determinado momento com curto periodo de tempo, envolvendo
uma unica coleta de dados (Fontelles, 2009). No que se refere a pesquisa, foi feito
um questionario com os clientes da Clinica Odontolégica Quilombo, que nada mais é
do que um grupo de perguntas que sdo realizadas com o intuito de adquirir

informagdes de um objetivo especifico.

3.3 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Para compreender o nivel de satisfagdo dos clientes da clinica, optou-se por
questionarios junto aos clientes da empresa, abordando diversos aspectos, como
atendimento, qualidade dos produtos, tempo de entrega, entre outros. Além disso,
foram utilizadas ferramentas estatisticas para analise dos dados coletados, a fim de
identificar tendéncias, pontos fortes e areas de atuagdo que necessitam de maior
atencao e investimento.

Os tipos de perguntas estdo classificados como de multipla resposta, nas
quais os respondentes escolhem um numero determinado de alternativas apontadas,
e a escolha de uma deve excluir a possibilidade de outras, sendo a alternativa
“Outros” uma boa opgéao para garantir a exclusao. Quanto a posi¢ao das alternativas,

decorrem em funcado da tendéncia de se escolher, para isso pode-se trocar a posigao
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das opcgdes de resposta para cada questionario para que ndo haja interferéncia
(Chagas, 2000).

Perguntas de resposta unica possuem uma interrogativa direta, apresentando
opcgdes de resposta com apenas uma alternativa (Mathias, 2022). Ainda, segundo o
autor, nas questdes abertas os respondentes ficam livres para responderem com
suas proprias palavras, sem limitarem a escolha entre um rol de alternativas e séo
normalmente utilizadas no comego do questionario, assim ha concordancia em que
se deve partir de questdes gerais para especificas. Uma pergunta aberta geral, do
tipo "Quando se fala em politica, o0 que vem a sua cabeca?", proporciona um
"insight" na estrutura de referéncia do respondente e pode ser muito util na
interpretacéo de respostas a perguntas posteriores (Chagas, 2000).

No que se refere ao estilo escala Likert, usada no questionario aplicado a
essa pesquisa de opinido, analisa-se o nivel de concordancia, preferéncia e
perspectiva de determinada afirmacao pré-definida, onde utilizam-se normalmente 5
niveis, sendo (1) um cenario desfavoravel e (5) um cenario favoravel e o do meio
neutro, sendo bivalentes e simétricos determinando seus valores, como por
exemplo: -2, -1, 0, +1, +2 (Silveira et al., 2010; Antoniali et al., 2016). No presente
trabalho a escala Likert foi usada da seguinte forma: muito ruim; ruim; médio; bom;
muito bom.

A escala tipo Likert é constituida por questdes que o respondente, além de
concordar ou nao, apresenta o grau de intensidade das respostas (Cunha, 2007). As
vantagens da escala Likert estdo em ter diferentes diregbes de resposta e a sua
facilidade de aplicagdo; as desvantagens sado em relagdo ao problema de
interpretacdo, que pode confundir (Oliveira, 2001) e a falta de conhecimento em
relacdo aos motivos que ocorrem a satisfagcdo ou a insatisfacdo do respondente
(Feijo et al., 2020). Para analisar a escala, utiliza-se a medic¢ado intervalar, ja que é
criado pelo somatdrio de itens. As estatisticas descritivas recomendadas séo a
meédia de tendéncia central e desvios-padrao para variabilidade (Boone JR; Boone,
2012). As perguntas sao fechadas, muito semelhantes aos formularios, sem

apresentar flexibilidade (Belei, 2008).

3.4 POPULACAO E AMOSTRA
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O presente trabalho possui como populacdo os clientes da Clinica
Odontoldgica Quilombo, que totaliza uma quantidade de 5.191 clientes cadastrados
desde 2013, ano em que teve sua fundagdo na cidade de Quilombo-SC. O
questionario foi mandado para os clientes via WhatsApp sem uma selegao prévia.

Para esta pesquisa, foi definido como amostragem os clientes da clinica; a
margem de confiabilidade que sera trabalhada € de 90%, com a margem de erro de
10%. Realizou-se a amostra de 99 coletas de questionarios, calculo este realizado

através uma férmula estatistica que calcula a amostra aleatéria simples, como na

figura 4:
FIGURA 4: Férmula de Amostragem Aleatdria Simples
N
n = ———
1+N.E?
Fonte: STERNADT, 2021
Em que:
n: Amostra
N: Populagao

E: Margem de erro

FIGURA 5: Calculo de Amostragem Aleatoria Simples

_ 5191
n = 1+5191.0,102
5191
n=— —m—
n= 2 14+5191.0,01
n = 5191
N = 5.191 ~ 145191
5191
E =0,10% ou10% n =01

n = 98,10 — 99 amostras

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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3.5 TECNICA DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Através da pesquisa aplicada, qualitativa em formato descritivo, sera realizado
um questionario estruturado com os clientes da Clinica Odontolégica Quilombo, para
identificar seu nivel de satisfacao.

As técnicas escolhidas para a aplicagdo do questionario com os funcionarios
sdo de multipla resposta, resposta unica, pergunta de resposta aberta e escala
Likert. O roteiro da entrevista foi elaborado de acordo com as questdes e conceitos
ja mencionados neste trabalho, ele se encontra no apéndice A. A identificagdo dos

respondentes sera feita através do sistema numérico para ndo expor essas pessoas.

4 RESULTADOS

O propodsito deste capitulo é fornecer uma analise das respostas obtidas por
meio de um questionario aplicado aos seguidores do perfil comercial, além de
discutir os insights provenientes da entrevista conduzida com o criador de conteudo
e proprietario do perfil. Os resultados apresentados a seguir estdo alinhados com os

objetivos estabelecidos anteriormente.

4.1 RESULTADO DO QUESTIONARIO

As respostas obtidas para os questionarios (Apéndice 1), foram coletadas de
15/04/2024 a 10/05/2024, e a coleta finalizou com 76 respostas. A analise dos
resultados vai seguir a ordem das perguntas, conforme o Apéndice 1.

No entanto, ndo foi possivel atingir a amostra desejada. Questionarios online
frequentemente apresentam uma baixa taxa de participagdo. Esse fenbmeno pode
ser atribuido a diversos fatores, como a falta de tempo ou interesse dos
respondentes. Pode-se assegurar que isso nao ira gerar impacto na
representatividade dos resultados e garante-se que todas as respostas foram

analisadas com o maximo rigor para extrair insights valiosos.
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Gréfico 1 - Como vocé conheceu a Clinica Odontolégica Quilombo?
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Elaborado pela autora (2024).
Observa-se que ha uma significativa influéncia das recomendacgdes de

amigos nesse processo. A pesquisa aponta que 80.3% dos pacientes descobriram a
clinica odontologica por meio de recomendagbes de amigos, destacando a
importancia do “boca a boca” na decisdo do consumidor.

O Instagram, embora popular, representou apenas 9.2% das fontes de
conhecimento da clinica.

O Facebook, o radio, as conversas com dentistas, o plano Uniodonto e outras
fontes representaram percentuais menores, indicando uma menor influéncia
comparada as recomendacdes pessoais.

A alta propor¢cao de pacientes que conhecem clinicas odontolégicas por
recomendagdes de amigos ressalta a confianga depositada nas experiéncias
pessoais.

Compreende-se que estratégias de marketing digital, como presenga nas
redes sociais, sdo importantes, porém, nao substituem a confianca estabelecida por

meio de recomendacdes pessoais.
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Grafico 2 - Desde de que ano vocé utiliza os servigos da clinica?
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Elaborado pela autora (2024).

As recomendacdes de amigos emergem como um poderoso canal de
marketing para clinicas odontolégicas, destacando a importancia de oferecer um
servico de qualidade que estimule a confianca e o “boca a boca” positivo entre os
pacientes.Essa segunda pergunta busca entender a fidelidade e a longevidade dos
pacientes em relagao aos servigos oferecidos pela clinica odontoldgica ao longo do
tempo. Os resultados revelam uma distribuicdo variada das respostas ao longo dos
anos, abrangendo um periodo consideravel.

A analise dos dados mostra que ha uma proporcao semelhante de pacientes
que estao utilizando os servigos da clinica por um longo periodo de tempo, indicado
pelas respostas como "faz anos", "faz entre 5 e 10 anos", "desde que abriu" e
"anos". Isso sugere uma base estavel de clientes que confiam e continuam a
escolher a clinica ao longo do tempo.

Por outro lado, ha uma porcentagem significativa de pacientes que
comegaram a utilizar os servigos da clinica nos ultimos anos, conforme evidenciado
pelas respostas que mencionam os anos de 2020 a 2024. Isso pode indicar um
aumento recente na popularidade ou na conscientizagdo sobre os servicos da
clinica.

No entanto, € interessante observar que ha uma pequena porcentagem de

pacientes que nao tém certeza ou ndo lembram desde quando utilizam os servigcos
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da clinica. Isso pode indicar uma falta de conexao emocional ou experiéncias
memoraveis que o0s pacientes associam a clinica ao longo do tempo.

Essa analise sugere que a clinica possui uma base estavel de clientes de
longa data, ao mesmo tempo em que atrai novos pacientes nos ultimos anos. Para
melhorar a fidelidade do paciente e garantir uma experiéncia positiva continua,
podem-se considerar estratégias para aumentar o envolvimento e a conexao
emocional com os pacientes, além de manter altos padrées de qualidade nos

servigos oferecidos.

Grafico 3 - Qual a frequéncia com que vocé utiliza os servigos da clinica?
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Elaborado pela autora (2024).

Um total de 23.7% dos pacientes relata utilizar os servigos da clinica apenas
quando necessita, sem uma regularidade especifica, indicando uma abordagem
reativa a saude bucal. A utilizacdo mensal representa 31.6% dos pacientes,
sugerindo uma conscientizagdo sobre a importancia da manutengdo regular da
saude bucal.

Uma parcela significativa, 15.8%, utiliza os servigos anualmente, indicando
possiveis visitas para check-ups ou tratamentos especificos de longo prazo. A

frequéncia trimestral é relatada por 14.5% dos pacientes, seguida pela frequéncia
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semestral (11.8%) e semanal (2.6%), demonstrando uma variedade de padrdes de
utilizacao.

A alta proporcdo de pacientes que utilizam a clinica apenas quando
necessario destaca a necessidade de estratégias de educacédo e conscientizagao
sobre a importancia da manutengao regular da saude bucal. A frequéncia mensal e
trimestral sugere uma compreensao crescente da importancia da prevencéo e do
cuidado regular, o que pode contribuir para uma melhor saude bucal a longo prazo.

A diversidade de padrbdes de utilizagdo enfatiza a importancia de oferecer
opcgdes flexiveis de agendamento e tratamento para atender as necessidades
individuais dos pacientes.

Os resultados destacam a variedade de padrdes de utilizagao dos servigos
em uma clinica odontoldégica, desde abordagens reativas até compromissos
regulares. Estratégias de educagéo e conscientizagdo sao essenciais para promover
uma maior adeséo a prevengao e cuidados regulares, contribuindo para uma melhor

saude bucal e satisfagao do paciente.

Grafico 4 - Quais os principais motivos que o(a) levaram a escolher a clinica

odontoldgica Quilombo? Assinale quantas forem verdadeiras
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Elaborado pela autora (2024).
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Foram examinados os principais motivos que levam os pacientes a
escolherem a clinica odontolégica especifica, destacando fatores como qualidade
dos servigos, atendimento, localizacido, valores e recomendacdes. Os resultados
foram que a maioria dos pacientes (65.8%) escolheu a clinica devido a qualidade
dos servigos prestados, indicando uma valorizagdo da exceléncia e eficacia dos
tratamentos oferecidos.

O atendimento é outro fator importante, com 47.4% dos pacientes
mencionando-0 como motivo para escolher a clinica, ressaltando a importancia da
experiéncia do paciente durante sua visita. A localizagédo influencia a escolha de
27.6% dos pacientes, sugerindo a conveniéncia geografica como um fator
determinante para alguns. Os valores praticados pela clinica sdo mencionados por
23.7% dos pacientes, indicando uma sensibilidade ao custo dos tratamentos
odontologicos.

Recomendacgdes, qualidade e qualificacdo dos profissionais sdo mencionadas
por uma pequena parcela dos pacientes (1.3%), demonstrando o papel das
referéncias pessoais e da confianga nos profissionais de saude. A qualidade dos
servicos e o atendimento emergem como os principais impulsionadores na escolha
de uma clinica odontolégica, destacando a importancia da exceléncia clinica e da
experiéncia do paciente.

A localizacdo e os valores praticados desempenham papéis significativos,
especialmente para pacientes que valorizam conveniéncia e acessibilidade
financeira. A influéncia das recomendacbes pessoais e da reputacdo dos
profissionais ressalta a importancia do “boca a boca” e da confianga na decisao do
paciente.

Os resultados apontam para uma variedade de fatores que influenciam a
escolha de uma clinica odontologica, desde a qualidade dos servicos até a
localizacdo e os valores praticados. Compreender esses motivos é essencial para o
desenvolvimento de estratégias de marketing e prestacdo de servigos que atendam

as necessidades e as expectativas dos pacientes.
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Grafico 5 - Qual sua percepgao sobre a qualidade do atendimento prestado pela

equipe da Clinica Odontolégica Quilombo?
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Elaborado pela autora (2024).
A grande maioria dos pacientes (88.2%) avaliou o atendimento como "muito

bom", indicando uma percepg¢ao altamente positiva da qualidade do servigo prestado
pela equipe da clinica. Uma parcela menor, mas significativa, de 11.8% dos
pacientes também avaliou o atendimento positivamente, sugerindo que a maioria
dos pacientes esta satisfeita com a experiéncia geral de atendimento na clinica.

A alta porcentagem de pacientes que classificaram o atendimento como
"muito bom" reflete uma experiéncia positiva e satisfatéria durante as interagées com
a equipe da clinica. A avaliagao positiva pode ser atribuida a competéncia, a
cordialidade e a eficiéncia da equipe, que contribuem para uma experiéncia
acolhedora e confortavel para os pacientes.

Uma minoria de pacientes que classificaram o atendimento como positivo
indica que ha espago para melhorias continuas, embora a maioria dos pacientes
esteja satisfeita com o servigo prestado.

Os resultados da pesquisa destacam uma percepcao amplamente positiva da
qualidade do atendimento prestado pela equipe em uma clinica odontologica. Essa
avaliacao positiva é crucial para a fidelizacdo dos pacientes e a reputacao da clinica
no mercado. A continua atencdo a exceléncia no atendimento é fundamental para

manter e melhorar a satisfacdo dos pacientes no futuro.
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Grafico 6 - Como € a pontualidade para o atendimento diante do horario agendado?
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Elaborado pela autora (2024).

Uma parcela de 76,3% avaliou como "muito bom”, revelando uma alta
satisfacdo dos pacientes com a pontualidade no atendimento da clinica
odontoldgica, e 21,1% classificando como préoximo ao maximo na escala Likert. O
fato de apenas 2,6% ficarem no meio sugere uma consisténcia positiva na
experiéncia dos pacientes com a pontualidade dos servigos oferecidos pela clinica.
Isso demonstra um bom gerenciamento do tempo e um compromisso com a
eficiéncia por parte da equipe. No entanto, é importante abordar os 2,6% que
avaliaram como "na média". Esses pacientes podem ter experimentado atrasos ou
outros problemas relacionados ao agendamento.

Entender as razdes por tras dessas avaliagdes pode fornecer insights valiosos
para melhorar os servigos da clinica. Questdes como comunicagao sobre atrasos,
gestao de tempo e eficiéncia operacional podem ser areas a serem exploradas para

garantir uma experiéncia positiva para todos os pacientes.
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Grafico 7 - Como vocé avalia a infraestrutura e os equipamentos utilizados na Clinica

Odontolégica Quilombo?
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Elaborado pela autora (2024).

Os resultados indicaram uma alta satisfacdo com a infraestrutura e os
equipamentos utilizados na clinica odontolégica, com 90,8% avaliando como "muito
bom". Isso sugere que a maioria dos pacientes percebe a clinica como bem
equipada e moderna, o que pode contribuir para uma experiéncia positiva durante os
tratamentos odontoldgicos.

Os 7,9% que avaliaram logo atras na escala Likert indicam que ha uma
pequena parcela dos pacientes que podem ter algumas ressalvas ou areas de
melhoria a serem consideradas. ldentificar as razdes por tras dessas avaliagcbes
pode ajudar a clinica a fazer ajustes necessarios para melhorar ainda mais a
infraestrutura e a qualidade dos equipamentos.

A pequena porcentagem (1,3%) que avaliou na média pode representar uma
minoria que percebeu aspectos da infraestrutura ou dos equipamentos que precisam
de atengao ou atualizagdo. Investigar as razdes por tras dessas avaliagdes médias
pode fornecer insights valiosos para areas especificas que podem ser aprimoradas.
Em resumo, os resultados geralmente positivos da pesquisa indicam que a maioria
dos pacientes esta satisfeita com a infraestrutura e os equipamentos da clinica, mas
€ importante abordar as opinides dos pacientes menos satisfeitos para garantir um

continuo aprimoramento dos servigos oferecidos.
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Grafico 8 - Em relagao aos cirurgides-dentistas da clinica, vocé se sente satisfeito(a)

com o conhecimento e habilidades deles?
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Elaborado pela autora (2024).

Com 89,5% dos pacientes respondendo "muito bom" e 10,5% respondendo
positivamente, demonstra-se uma alta taxa de satisfagdo geral com os profissionais.
Isso sugere que a maioria dos pacientes confia nas habilidades e conhecimentos
dos cirurgides-dentistas da clinica. Esses resultados positivos podem indicar um alto
padrao de qualidade na formacéao e pratica dos profissionais, além de um ambiente
propicio para o desenvolvimento continuo de suas habilidades. Essa alta satisfagao
também pode influenciar positivamente a fidelidade dos pacientes a clinica e a sua

propensdo a recomendar os servigos para outras pessoas.

Grafico 9 - Como vocé avalia a comunicagao e a transparéncia da clinica em relagao
aos procedimentos realizados?
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Elaborado pela autora (2024).
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Com 82,9% dos pacientes avaliando como "muito bom", 14,5% avaliando
positivamente e apenas 2,6% avaliando na média, ha uma indicagao significativa de
que a maioria dos pacientes esta satisfeita com a comunicacao e transparéncia na
clinica. Esses resultados sugerem que a clinica estabeleceu efetivamente canais de
comunicagcdo claros e abertos, fornecendo aos pacientes informagdes
compreensiveis sobre os procedimentos odontoldgicos realizados.

Essa alta avaliacdo pode contribuir para a confianga dos pacientes na equipe
da clinica, aumentando sua satisfagado geral e possivelmente sua fidelidade a clinica.
Além disso, é possivel que essa comunicagao eficaz ajude a reduzir a ansiedade
dos pacientes em relagdo aos procedimentos odontolégicos, promovendo uma

experiéncia mais positiva no consultorio.

Grafico 10 - Acerca da resolu¢ao do problema bucal, como foi sua experiéncia?
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Elaborado pela autora (2024).

Com 84,2% dos pacientes avaliando a experiéncia como "muito boa", 14,5%
avaliando positivamente e apenas 1,3% avaliando na média, ha uma clara indicagao
de que a maioria dos pacientes teve uma experiéncia altamente satisfatoria. Esses
resultados sugerem que a clinica conseguiu efetivamente resolver os problemas
bucais dos pacientes de forma eficaz e satisfatéria. A alta taxa de satisfagao pode
indicar que os tratamentos foram bem-sucedidos, os pacientes receberam um
cuidado personalizado e a equipe da clinica foi capaz de atender as expectativas
dos pacientes.

Essa experiéncia positiva pode promover a confianga dos pacientes na clinica

e sua disposi¢cao para retornar para futuros tratamentos, além de recomendar a
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clinica para outros. Além disso, essa alta taxa de satisfacdo pode indicar um alto

padrao de qualidade nos servigos odontoldgicos prestados pela clinica.

Grafico 11 - Vocé considera que a nossa clinica odontologica oferece um bom
custo-beneficio em comparagao a outras clinicas da regido?
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Elaborado pela autora (2024).

77,6% dos participantes consideram que a clinica oferece um bom
custo-beneficio. Isso sugere que a maioria dos pacientes esta satisfeita com os
servigos prestados pela clinica em relagdo ao valor pago.

No entanto, € importante notar que uma parcela significativa dos
entrevistados (23,4%) respondeu que nao sabe opinar sobre o assunto. Isso pode
indicar uma falta de clareza ou conhecimento sobre os custos e sobre os beneficios
dos servigos odontologicos oferecidos pela clinica em comparagcdo as outras da
regiao.

Esses resultados podem ser interpretados de varias maneiras. Por um lado, a
alta porcentagem de entrevistados que considera o custo-beneficio como bom
sugere que a clinica pode estar oferecendo servicos de qualidade a pregos
competitivos. Por outro lado, a porcentagem significativa de entrevistados que nao
sabem opinar demonstra uma falta de informacéo dos mesmos, se tratando deste
assunto, destaca também uma falta de percepgéo de valor vindo de alguns clientes
isso reforca a importancia da transparéncia na comunicacdo sobre 0s precos e
servigos oferecidos pela clinica, € importante que os gestores deixam esclarecido os

valores dos produtos e do servigo para os clientes.
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Essa analise pode ser util para a clinica entender melhor a percepcao dos
pacientes sobre os custos e beneficios de seus servicos em relagdo a concorréncia
e pode orientar estratégias para melhorar a comunicagao e transparéncia sobre os

precos e servigos oferecidos.

Pergunta 10 - Vocé ja enfrentou algum problema ou insatisfagdo durante o processo
de atendimento da Clinica Odontologica Quilombo? Qual(is) seria(am)? Por favor,

relate.

As respostas foram: nenhum; nunca; ndo, nunca; ndo; até o momento nio;
consulta dentista desmarcada no dia do atendimento.

A resposta "Consulta dentista desmarcada no dia do atendimento" destaca a
necessidade de uma gestdo eficiente da agenda para evitar inconvenientes. As
respostas "Ndo. Até o momento nao", "Nao, nunca " e "ndo" indicam que a maioria
dos pacientes nao enfrentou problemas significativos, mas também apontam para a
necessidade continua de monitoramento e melhoria dos servigos prestados pela

clinica.

Grafico 12 - Vocé indicaria a Clinica Odontolégica Quilombo?
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Elaborado pela autora (2024).
Podemos observar que a grande maioria dos participantes da pesquisa,
98,9%, indicaria a clinica. Isso sugere um alto nivel de satisfagao entre os clientes.
No entanto, é importante notar que 1,4% dos entrevistados nao indicariam a clinica.

Isso pode ser uma area de melhoria a ser investigada, para entender as razdes por
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tras dessa insatisfacédo e trabalhar para resolver quaisquer problemas. Esses dados
refletem uma forte recomendagéo da clinica, mas também destacam a importancia

continua de garantir a exceléncia no atendimento ao cliente.

4.2 DISCUSSAO SOBRE OS PONTOS POSITIVOS E NEGATIVOS

Nesta secdo sado analisados os pontos positivos e negativos identificados na
pesquisa de satisfacdo realizada com os pacientes da Clinica Odontoldgica
Quilombo. A discussdo aborda os aspectos que contribuem para a confiangca e
satisfagcdo dos pacientes, bem como as areas que necessitam de melhorias para

aprimorar a experiéncia e os servigos oferecidos pela clinica.

4.2.1 Pontos Positivos

A pesquisa destacou varios pontos positivos que demonstram a qualidade e a
eficacia dos servigos oferecidos pela clinica odontolégica. Primeiramente, a alta
proporcao de pacientes que conhecem a clinica através de recomendacgdes pessoais
ressalta a confianca depositada nas experiéncias pessoais. Isso evidencia que 0s
pacientes atuais estdo satisfeitos a ponto de recomendar a clinica a amigos e
familiares. Essa forma de marketing “boca a boca” é extremamente valiosa, pois as
recomendacgdes pessoais tendem a ser mais confiaveis e impactantes do que outras
formas de publicidade.

Embora as estratégias de marketing digital sejam importantes para aumentar
a visibilidade e atrair novos pacientes, elas nao substituem a confianga estabelecida
por meio de recomendagdes pessoais. O marketing digital pode complementar “o
boca a boca” ao proporcionar uma presenca online robusta, onde as boas
experiéncias dos pacientes podem ser compartilhadas através de avaliacbes e
testemunhos nas redes sociais e no site da clinica.

A frequéncia mensal e trimestral de visitas dos pacientes sugere uma
compreensao crescente da importédncia da prevengdo e cuidado regular. Esse
comportamento proativo é fundamental para a manutencdo da saude bucal a longo
prazo, prevenindo problemas dentarios graves e reduzindo a necessidade de

tratamentos complexos e mais custosos no futuro. Este dado mostra que as
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campanhas educativas e as orientacdes oferecidas pela clinica estao surtindo efeito,
promovendo uma cultura de prevengao entre os pacientes.

A diversidade de padrdes de utilizagcdo dos servigos da clinica destaca a
importancia de oferecer opgoes flexiveis de agendamento e tratamento para atender
as necessidades individuais dos pacientes. A capacidade de acomodar diferentes
horarios e preferéncias de tratamento € essencial para garantir que todos os
pacientes, independentemente de suas rotinas e exigéncias, possam acessar 0s
cuidados de que necessitam. Flexibilidade nesse aspecto contribui significativamente
para a satisfagao do paciente e para a fidelizagao a longo prazo.

Por fim, a alta porcentagem de pacientes que classificaram o atendimento
como "muito bom" reflete uma experiéncia positiva e satisfatoria durante as
interacdes com a equipe da clinica. Isso indica que os profissionais da clinica estao
conseguindo proporcionar um atendimento de alta qualidade, caracterizado por
empatia, competéncia técnica e eficiéncia. Esse nivel de satisfagcado é crucial, pois
pacientes que se sentem bem atendidos s&o mais propensos a retornar e a
recomendar os servigos a outros.

Esses pontos positivos ndo apenas destacam as areas em que a clinica ja
esta se destacando, mas também fornecem uma base solida sobre a qual continuar
a construir e melhorar. Manter e fortalecer esses aspectos positivos ajudara a clinica

a consolidar sua reputagao e a garantir um crescimento sustentavel no futuro.

4.2.2 Pontos Negativos

A pesquisa revelou alguns pontos negativos que precisam ser abordados para
melhorar a experiéncia do paciente e fortalecer a posi¢cao da clinica no mercado.
Primeiramente, uma pequena porcentagem de pacientes n&o tém certeza ou nao
lembram desde quando utilizam os servicos da clinica. Isso pode indicar uma falta
de conexao emocional ou a auséncia de experiéncias memoraveis que fidelizem o
cliente. Esse dado sugere a necessidade de criar momentos marcantes e um
relacionamento mais proximo com os pacientes, promovendo um ambiente
acolhedor e personalizado que incentive o retorno e a fidelidade.

Além disso, a alta porcentagem de pacientes que utilizam a clinica apenas
quando necessario ressalta a necessidade de implementar estratégias de educagao

e conscientizagdo sobre a importédncia da manutencdo regular da saude bucal.
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Muitos pacientes podem n&o compreender plenamente os beneficios de visitas
preventivas regulares, o que poderia levar a problemas dentarios evitaveis no futuro.
Campanhas educativas, programas de incentivo a manutencado periddica e
comunicacgao continua sobre os beneficios dos cuidados preventivos sdo essenciais
para mudar essa percepg¢ao e incentivar um comportamento proativo em relagao a
saude bucal.

Outro ponto critico é que, embora a maioria dos pacientes tenha uma visao
positiva do atendimento, uma minoria significativa ainda ndo o classifica dessa
forma. Isso indica que ha espago para melhorias continuas nos servigos prestados
pela equipe da clinica. Investir em treinamentos regulares para a equipe, adotar
feedbacks construtivos dos pacientes e garantir que todos os aspectos do
atendimento — desde a recepgao até o tratamento — sejam de alta qualidade, séo
medidas que podem contribuir para elevar a satisfacdo geral.

Adicionalmente, uma porcentagem significativa de entrevistados n&o sabe
opinar sobre o custo-beneficio dos servigos oferecidos pela clinica em comparacao
com outras da regido. Esta falta de opinido pode ser consequéncia de uma
comunicagao inadequada sobre os precos e o0s servicos. Transparéncia € crucial; os
pacientes precisam compreender claramente o que estdo pagando e os beneficios
que estao recebendo em troca. Prover informagdes detalhadas sobre os diferentes
tratamentos, seus custos e os beneficios associados, tanto no ponto de atendimento
quanto através de materiais informativos, pode ajudar a esclarecer duvidas e
aumentar a confianca dos pacientes na relacdo custo-beneficio oferecida pela
clinica.

Abordar esses pontos negativos de maneira proativa ndo apenas aprimorara a
experiéncia do paciente, mas também fortalecera a reputacdo da clinica,
contribuindo para um crescimento sustentavel e a fidelizagdo dos clientes a longo

prazo.

4.2.3 Conclusao

Os resultados da pesquisa indicam uma percepgdo geral positiva da
qualidade dos servigos oferecidos pela clinica odontoldgica, evidenciada pela alta
confianga nas recomendagdes pessoais, pela crescente compreensao da

importancia da prevengao e pela exceléncia no atendimento ao cliente. Estes fatores
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sao fundamentais para o estabelecimento de uma base sdlida de clientes satisfeitos
e leais.

A confianga nas recomendagbes pessoais destaca a reputagdo da clinica,
evidenciando que os pacientes valorizam e confiam na opinido de amigos e
familiares ao escolher seus servigos odontolégicos. Isso reforca a importancia de
manter altos padrbes de atendimento e profissionalismo, uma vez que a
recomendacao “boca a boca” continua a ser uma poderosa ferramenta de marketing.

A compreensdo crescente da importancia da prevencdo é um indicativo
positivo de que os pacientes estdo mais conscientes da necessidade de cuidados
preventivos para a manutengdo da saude bucal. Isso demonstra a eficacia das
campanhas educativas e das orientacdes fornecidas pelos profissionais da clinica, o
que pode contribuir para a reducdo de problemas dentarios a longo prazo e a
promoc¢ao de um estilo de vida mais saudavel.

A exceléncia no atendimento ao cliente € um aspecto crucial que foi
reconhecido pelos pacientes. Um atendimento de qualidade ndo apenas melhora a
experiéncia no atendimento, mas também aumenta a probabilidade de retorno e
fidelizagdo. Este reconhecimento deve ser mantido e continuamente aprimorado
para assegurar a satisfacdo continua dos pacientes.

No entanto, a pesquisa também identificou areas de melhoria. A necessidade
de estabelecer uma conexdao emocional com os pacientes € crucial para criar uma
experiéncia mais acolhedora e personalizada. Os pacientes que se sentem
emocionalmente conectados com seus prestadores de servigos tendem a ser mais
leais e a aderir melhor aos tratamentos recomendados.

Promover a adesdo a manutencao regular da saude bucal € outra area que
requer atencado. Incentivar os pacientes a manterem visitas regulares ao dentista
pode prevenir problemas maiores e reduzir custos a longo prazo. Estratégias como
lembretes de consultas, planos de manutengao personalizados e programas de
fidelidade podem ser eficazes nesse sentido.

Por fim, aprimorar a comunicagao sobre os precos e o0s servigos oferecidos é
essencial para evitar mal-entendidos e aumentar a transparéncia. Pacientes bem
informados sobre os custos e os beneficios dos tratamentos sdo mais propensos a
tomar decisdes informadas e a confiar nos servigos da clinica.

Essas consideragdes sdo importantes para garantir a satisfacdo continua dos

pacientes e 0 sucesso a longo prazo da clinica. A implementagado de melhorias nas
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areas identificadas ndo apenas elevara a qualidade do atendimento, mas também

fortalecera a posigéo da clinica no mercado competitivo de servigos odontolégicos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa realizada com os clientes da Clinica Odontolégica Quilombo
proporcionou insights valiosos sobre o nivel de satisfacdo e os padrdes de
comportamento dos pacientes. Para a autora deste trabalho e para a clinica, essa
pesquisa foi de grande valia, pois forneceu informagdes detalhadas e precisas sobre
as percepcoes e experiéncias dos pacientes. Os resultados revelaram uma
percepcdo geral positiva da qualidade dos servigos oferecidos pela clinica,
destacando a confiangca nas recomendacgdes pessoais, a compreensao crescente da
importancia da prevencgao e a exceléncia no atendimento ao cliente. A confianga nas
recomendacgdes pessoais € um indicativo claro de que as experiéncias positivas dos
pacientes estdo se traduzindo em recomendacgdes espontaneas, reforcando a
credibilidade da clinica e atraindo novos pacientes.

No entanto, também foram identificadas areas que requerem melhoria. A
necessidade de estabelecer uma conexao emocional com os pacientes € crucial
para fortalecer a relagdo paciente-clinica. Segundo Machado (2006), o
monitoramento da qualidade deve focar no manejo estratégico da qualidade, onde a
conexao emocional pode desempenhar um papel vital na fidelizagdo do paciente.
Promover a adesdo a manutencgao regular da saude bucal € outro ponto critico. Para
isso, € necessario implementar estratégias educativas que esclaregcam os beneficios
das consultas preventivas, como sugerido por Nogueira (2010), que enfatiza a
importancia da exceléncia na prestacao de servicos para manter a confianca dos
clientes.

Aprimorar a comunicacdo sobre os precos e servicos oferecidos é
fundamental para garantir a transparéncia e construir uma relagao de confianga com
os pacientes. Mocellin (2022) aponta que entender como os clientes percebem e
julgam os servigos prestados é essencial para ajustar as estratégias operacionais da
clinica de forma eficaz.

Para aumentar a visibilidade da clinica, trabalhar a presenga em redes sociais
€ uma estratégia recomendada. Criar conteudos mais relevantes e frequentes, além

de investir em publicidade paga, pode aumentar a visibilidade e atrair novos clientes.
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As redes sociais oferecem uma plataforma poderosa para compartilhar informacoes
sobre prevencgdo, servigos e boas praticas, fortalecendo a imagem da clinica e
engajando os pacientes.

Os pontos positivos incluem a alta proporgao de pacientes que conhecem a
clinica através de recomendacdes pessoais, 0 entendimento crescente da
importancia da prevengao e cuidado regular e a alta satisfagdo com o atendimento
prestado pela equipe da clinica. Esses aspectos sdo fundamentais para a
construcdo de uma base de clientes leais e satisfeitos, refletindo a eficacia das
estratégias atuais da clinica.

No entanto, também foram identificados pontos negativos, como a falta de
conexao emocional com alguns pacientes, a necessidade de conscientizagao sobre
a importancia da manutencdo regular da saude bucal, questbes essenciais para
orientar futuras estratégias e aprimoramentos na clinica, visando garantir a
satisfagcao continua dos pacientes e 0 sucesso a longo prazo da instituicao.

A analise detalhada dos resultados permite a clinica entender melhor as
necessidades e expectativas dos pacientes, promovendo assim uma melhoria
continua na qualidade dos servigos oferecidos. De acordo com Machado (2006),
focar no manejo estratégico da qualidade é essencial para competir no mercado e
atender as demandas dos clientes. Nogueira (2010) refor¢ga que a qualidade é crucial
para garantir o éxito em qualquer setor produtivo, especialmente na prestacédo de
servicos, onde a exceléncia é fundamental para manter a confianga dos clientes e a
primazia competitiva. Mocellin (2022) destaca que antes de estabelecer estratégias
de operacgao, é imprescindivel entender como os clientes percebem a entrega dos
servigos, permitindo ajustes que atendam melhor as expectativas e necessidades
dos pacientes.

A pesquisa contribuiu significativamente para a Clinica Odontoldgica
Quilombo ao oferecer uma compreensao detalhada das percepg¢des dos pacientes,
permitindo ajustar suas estratégias e melhorar continuamente a qualidade dos
servicos oferecidos. Ao destacar tanto os pontos fortes quanto as areas que
necessitam de aprimoramento, a clinica pode focar em acbes especificas para
aumentar a satisfacao e fidelidade dos pacientes, melhorando assim a sua posigao
no mercado.

Este trabalho pode servir como uma base para pesquisas futuras, oferecendo

um modelo para estudos semelhantes em outras clinicas odontolégicas ou em
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outros setores de servicos de saude. A analise das percepcdes dos clientes e a
identificacdo de areas de melhoria continua sdo fundamentais para qualquer
estabelecimento que busca exceléncia no atendimento ao cliente. A metodologia e
os insights obtidos podem ser aplicados e ampliados em futuros estudos,
contribuindo para o avango do conhecimento na area de gestdo de qualidade em
servigcos de saude.

Por fim, para a autora, este Trabalho de Conclusdo de Curso representou
uma oportunidade valiosa de aplicar teorias e conceitos aprendidos ao longo do
curso em um contexto real, contribuindo ndo apenas para o desenvolvimento
profissional, mas também para a melhoria de um servico essencial como o de saude
odontoldgica. A experiéncia adquirida e os conhecimentos aprofundados sobre a
importadncia da satisfacdo e da qualidade no atendimento ao cliente serao
fundamentais para a minha carreira futura, reforcando a relevancia de uma gestéo

eficiente e focada nas necessidades dos clientes.
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APENDICES

APENDICE A - Questionario aplicado aos clientes da Clinica Odontolégica

Quilombo.

1. Termo de consentimento livre esclarecido

a) Concordo com minha participacao voluntaria nesta pesquisa.

2. Como vocé conheceu nossa clinica odontologica?
a) Facebook
b) Instagram
c) Radio
d) Recomendagao (amigo, conhecido, familiares, etc.)

e) Outros

3. Qual a frequéncia com que vocé utiliza os servigos da nossa clinica?
a) Semanalmente
b) Mensalmente
c) Trimestralmente
d) Semestralmente

e) Anualmente

4. Quais os principais motivos que o(a) levaram a escolher nossa clinica
odontologica?
(aberta)

(A) Valores
(B) Localizagao
(C)Atendimento

(D)Qualidade nos servigos prestados

5. Qual sua percepgao sobre a qualidade do atendimento recebido em nossa

clinica?

51



52

Pouco bom 1 2 3 4 5 Muito bom

6. Como vocé avalia a infraestrutura e os equipamentos utilizados em nossa
clinica?

Pouco bom 1 2 3 4 5 Muito bom

7. Em relagao aos profissionais da nossa clinica, vocé se sente satisfeito(a) com o
conhecimento e habilidades deles?

(escala

Pouco bom 1 2 3 4 5 Muito bom

8. Vocé considera que a nossa clinica odontoldgica oferece um bom custo-beneficio
em comparagao a outras clinicas da regiao?

()Sim

() Nao

9. Como vocé avalia a comunicacao e a transparéncia da nossa clinica em relagao

aos procedimentos realizados?

Pouco bom 1 2 3 4 5 Muito bom

10. Vocé ja enfrentou algum problema ou insatisfagéo durante o processo de
atendimento em nossa clinica?
(aberta)

11. Indicaria nossa clinica odontoldgica para amigos e familiares?
()Sim

( )N&o

12. Desde de que ano vocé utiliza os servigos da nossa clinica?



