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RESUMO

A crescente exigéncia dos clientes sobre os servicos prestados pelos profissionais demonstra
uma maior rigorosidade em sua avaliagdo. Em decorréncia de tal fato, as empresas tém a
necessidade de examinar minuciosamente todas as suas acdes a fim de diagnosticar seu “status
quo”, por meio da verificacdo de seus pontos fortes e fracos segundo a percepc¢éo da clientela,
sempre com o intuito de aprimorar o seu desempenho no mercado. Neste estudo, a ferramenta
adotada foi 0 “Servqual”’, como um método de Mensuracdo de Qualidade Percebida Aplicével
para todo e qualquer sorte de servico combinado com Importance Performance Analytsis (IPA).
O objetivo geral deste estudo é adaptar o uso de tais ferramentas de avaliacdo de qualidade de
servicos para com as clinicas odontoldgicas particulares, e, portanto, identificar 0s seus
atributos relevantes aos clientes, ao contratarem servicos odontoldgicos. Esta pesquisa possui
natureza aplicada, descritiva e exploratoria quanto aos seus objetivos, seguindo uma abordagem
tanto qualitativa como quantitativa. Para tanto, foi adaptado e validado um questionario, a partir
do supracitado método ja aplicado ao servigo odontoldgico, por meio da analise e percep¢do da
clientela em questdo, ou seja, a uma gama de cento e vinte pacientes, dentre o periodo de junho
a agosto deste ano de 2019, em Fernanddpolis-SP, cidade na qual ha uma grande concentracédo
de consultérios odontoldgicos. Almeja-se, por intermédio do profundo estudo dos resultados
obtidos na referida pesquisa, a compreensdo dos critérios de maior importancia e performance

para auxiliar na gestdo dos servigos odontoldgicos

Palavras-chave: Qualidade em servigos. Servi¢cos Odontolégicos. “Servqual ”. “Importance-

Perfomance Analytsis”.



ABSTRACT

The increase in clients’ demands as to the services provided by professionals shows a greater
rigorousness of their evaluation. Due to this, companies must narrowly assess all their actions
in order to diagnose their “status quo”, through the verification of their strengths and
weaknesses, according to the perspective of their clients, focusing on its performance
improvement in the market. For this study, it was aimed to use the “Servqual” Scale, as a
Perceived Service Quality Questionnaire Methodology, combined with Importance-
Performance Analysis which can be applied to measure quality in all kinds of service The
general purpose regards the adaptation of such service quality assessment tool in private dental
practices, and, as a consequence, the identification of its relevant attributes to clients when
receiving dental care. This research has an applied, descriptive and exploratory nature,
following an approach which is both qualitative and quantitative. For that purpose, a
questionnaire has been adapted and validated based on the previously mentioned “Servqual”
Scale and has already been administered to the dental service through the analysis and
perception of the body of clients in question, to be precise, an amount of 120 patients, since this
June until this August , in Fernandopolis-SP, a city where there is a great amount of dental
practices. , a city with a great amount of dental practices. Through the deep study of the results
obtained in the referred research, it is aimed to comprehend the major importance and
performance criteria in order to increase management performance of the odontological
services. The evaluation will allow better management decisions to be taken.

Keywords: Quality in services. Dental services.”Servqual”. “Importance Performance
Analysis”.
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1 INTRODUCAO

Esta secdo tem a finalidade de apresentar uma contextualizacdo da problematica e do
tema que seréo abordados, bem como uma justificativa para a importancia da investigacdo da
sua situacdo-problema, seus objetivos e limitacoes.

1.1 Contextualizacéo

A participagdo do setor de servigos tem crescido significantemente tanto na economia
nacional quanto na mundial. Esse crescimento indica um aumento do avango da sociedade que
requer servicos tradicionais e também diferenciados. Diante dessa notavel crescente, esse setor
tem vivenciado um acirramento da concorréncia e um aumento de exigéncia por parte dos
clientes, os quais, por conseguinte, demonstram uma maior rigorosidade na avaliagdo de sua
qualidade (CALARGE et al., 2016).

Nos servicos de saude odontoldgica, de 2007 a 2014, houve um crescimento
significativo do nimero de cirurgides-dentistas no Brasil, sobretudo, no setor privado. Por
exemplo, nesse mesmo setor, 0 numero de cirurgiGes-dentistas clinicos gerais e especialistas
teve um crescimento, em média de 24,5% e 30,3% ao ano, enquanto que, no setor publico, esses
valores atingem de 0,5% e 11,6%, respectivamente (CASCAES; DOTTO; BOMFIM, 2018).

Ha 274.000 cirurgides-dentistas registrados no Conselho Federal de Odontologia do
Brasil (CFO), sendo que a sua maior concentracdo (55,7%) se localiza na regido Sudeste,
seguido por 16,8% na regido Sul de nosso pais. As regides Norte e Centro-Oeste apresentam
menos cirurgides-dentistas, em torno de 5,2% e 6,46%, respectivamente. A avaliacdo dos
servicos em salde é extremamente importante para diagnosticar a realidade e, assim, intervir
até alcancar padrées minimos de qualidade (MARTIN et al., 2018).

A odontologia, como sendo uma prestadora de servi¢os, também necessita de
instrumentos que avaliem sua qualidade, bem como a satisfacdo de seus clientes. E fundamental
que os cirurgides-dentistas conhecam a percepcdo quanto a qualidade na prestacdo de seus
servicos, de modo a desenvolver um aperfeicoamento continuo para atingir a satisfagdo do
cliente e aprimorar sua condigéo de saude (TOMAZ, 2017).

Os servicos em salde sdo intangiveis e heterogéneos, portanto, esses sdo avaliados
somente por meio do desempenho e da experiéncia vivenciada pelos clientes, possibilitando
assim, diferentes interpretacOes e julgamentos, conforme o prestador de servico e o cliente
(PENA et al., 2013).
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O grau de satisfagdo dos clientes € mensurado por intermédio de uma avaliagdo pessoal
dos tratamentos e servicos em saude que lhe sdo prestados. Segundo a visdo dos clientes, as
pesquisas avaliativas desempenham um papel muito valioso, uma vez que, essas Sd0 capazes
de diagnosticar a situacdo atual para lhes oferecer um atendimento de maior qualidade
(MAGALHAES et al., 2015).

O emprego do modelo de qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry, ou seja, a escala
psicométrica “Servqual” tem sido uma constante no ambiente académico e empresarial, haja
vista que mensura a satisfacdo dos clientes sobre servicos em salde, onde a qualidade passou a
ser considerado um requisito imprescindivel para a competitividade das empresas. A priori, 0
instrumento “Servqual ” havia sido criado para utilizagdo na area de “marketing ”, porém, seus
autores afirmam que é possivel a sua adaptacdo tal como o seu emprego em uma grande
variedade de servicos. O objetivo principal € a obtencdo de um método de diagnéstico para
revelar todas e quaisquer falhas e/ou pontos fortes na qualidade de servico de uma empresa
(SILVA, 2014).

O “Servqual ” é proposto como instrumento de avaliacdo da qualidade aplicavel para
todo tipo de servico, contudo, as pesquisas realizadas com essa escala apontam para a
necessidade de haver adaptacGes as suas especificidades. Assim, sdo identificados os atributos
conforme cada tipo determinado de servigo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

A andlise de importancia e performance, dos itens concentre-se aqui, mantenha bom
trabalho, baixa prioridade e possivel exagero através da matriz (IPA) foi criado originalmente
com uso de marketing, porém, se estende em uma grande variedade de campos, inclusive
prestacdo de servicos de satde. O IPA tem natureza diagndstica, na qual facilita identificar
atributos para os quais produto ou servi¢o tem mais importancia e performance. A interpretacéo
do IPA é fornecida graficamente dividida em quatro quadrantes. Um eixo mostra a importancia
percebida do cliente e atributos selecionados e 0 outro eixo mostra o produto ou servigo em
relacdo a esses atributos. (MIRANDA et al., 2010).

A aplicacdo do referido instrumento com as suas respectivas adaptagdes para avaliagcao
da qualidade em servigos odontoldgicos leva ao seguinte questionamento:

- Quais sdo os atributos considerados relevantes para avaliagéo da qualidade de servigos
em clinicas particulares? ;

- O instrumento “Servqual” adaptado pode ser usado de maneira combinado com

Analise Importancia-Performance (IPA)?
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1.2 Objetivos
O objetivo geral do trabalho é adaptar/combinar a ferramenta de avaliagdo da qualidade
em servicos “Servqual”, para avaliar quais sao os itens que mais influenciam na avaliacdo da
qualidade em clinicas odontoldgicas particulares.
Os objetivos especificos sdo:
e Identificar os atributos relevantes da qualidade para os clientes, sob a Optica dos
cirurgibes-dentistas;
e Identificar os atributos relevantes para avaliacdo da qualidade de servigos odontolégicos
segundo os clientes que utilizam tal servigo;
e Refinar, a partir do instrumento “Servqual , 0 questionario para o servi¢o odontolégico
quanto a percepcao do cliente e do cirurgido-dentista;

e Realizar a andlise de importancia e performance, dos itens através da matriz IPA.

1.3 Justificativa

A qualidade dos servigos em saude tem sido tema de diversas pesquisas.

Este estudo visa identificar os atributos que impactam na qualidade de servigos das
clinicas odontoldgicas, por meio do emprego de uma ferramenta de avali¢do de sua qualidade,
a qual ja foi adaptada pelo pesquisador e mensurar quais os itens devem ser mais priorizados
na gestdo das clinicas odontoldgicas particulares.

A avaliacdo da qualidade na area da saude é tarefa complexa, uma vez que poucas
pessoas tém o conhecimento técnico a esse respeito. Os profissionais da area da salde tém
dificuldade na gestdo e na compreensdo sobre a qualidade do servigo que realizam (KLANN;
MORAES; SARUBBI, 2011). Em busca de preencher essa lacuna, a relevancia académica desta
pesquisa esta em identificar os atributos pertinentes e propor um instrumento para avaliacao da
qualidade de tais servicos em clinicas particulares.

Este trabalho é de grande relevancia diante da competitividade acirrada existente entre
as empresas, pois tal mensuracdo ndo somente aborda a importancia da qualidade em servicos
como agrega uma consideravel vantagem competitiva.

O instrumento “Servqual ” demonstrou ser o mais indicado na utilizagdo especifica no
setor odontologico, devido a sua adaptabilidade e a sua decorrente condi¢do de compreender as
percepcdes e expectativ88as dos clientes acerca do servigo prestado e a Anélise Importancia-

Performance (IPA) contribui para a tomada de deciséo de quais os itens devem ser priorizados.
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Um dos primeiros passos é conhecer o cliente, a fim de compreender as suas
necessidades e de tal forma a atendé-las eficientemente. Faz-se necessério, portanto, realizar
um levantamento de tais necessidades para soluciona-las da forma mais eficaz possivel (DIAS;
RAMOS; COSTA, 2010).

1.4 Classificacdo metodoldgica

Esta pesquisa possui natureza aplicada e descritiva quanto aos seus objetivos, com uma
abordagem tanto qualitativa como quantitativa. Os procedimentos técnicos adotados na
pesquisa foram: levantamento bibliogréafico para fundamentag&o tedrica a respeito da qualidade
de servicos e estudo de campo. A anélise temporal é transversal e o critério da amostra é
intencional em relacdo a execucao das entrevistas e aplicacao do questionario.

A coleta de dados dos clientes foi realizada por meio de um questionario adaptado a
partir do instrumento “Servqual ” e a analise dos itens mais relevantes para a qualidade por meio
da Anélise Importancia-Performance (IPA).

O detalhamento da metodologia é descrito na Secao Quatro.

1.5 Estrutura do trabalho

Este trabalho esté estruturado em sete secdes: anexos e apéndices, enumerados de forma
sequencial, de maneira a garantir o pleno entendimento da pesquisa realizada; sua importancia;
sua pertinéncia; suas caracteristicas bibliogréaficas e técnicas dentro do objetivo proposto.

Secdo Um: Contempla-se a contextualizacdo dos objetivos da dissertacdo, a descricao
do problema de estudo, 0 método de pesquisa cientifica e os procedimentos do trabalho.

Secéao Dois: Nesta secéo foram especificadas a conceitualizacdo de servigos em geral, a
qualidade em servigos e 0s seus principais modelos de avaliacéo.

Secdo Trés: Nesta secdo ha o detalhamento dos principais estudos de qualidade em
servicos odontoldgicos encontrados na literatura cientifica.

Secao Quatro: Ha a fundamentacdo do procedimento metodoldgico operacional, sua
amostragem, bem como a descricdo dos procedimentos para as analises qualitativa e
quantitativa.

Secéo Cinco — Apresentacédo dos resultados da pesquisa.

Secéo Seis — Conclusoes e consideragdes finais.
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2 SERVICOS

Nesta secdo sdo apresentados conceitos de servicos em saude odontoldgica e as

ferramentas de avaliacdo de sua qualidade.

2.1 Conceitualizacao

A prestacdo de servigcos desempenha um papel muito importante, tanto no que tange a
facilitacdo ao acesso da populacdo em geral a empregos, como no que diz respeito ao seu
impacto no PIB nacional. Por esse motivo, os investimentos privados para empreendimentos de
servigcos aumentaram significativamente (ROQUE, 2010).

Segundo Bordin (2014), € necessario indagar os clientes sobre as suas percepcdes acerca
dos servigos de satde por eles utilizados. Desse modo, é possivel elencar e compreender 0s
problemas existentes. Tais conclusdes respaldam, entdo, a melhoria no planejamento e gestéo
do atendimento odontoldgico.

Alicercado nessas avaliacBes, comprova-se 0 seu mérito quanto a repensar as praticas
profissionais ou intervir na organizacdo dos servi¢os em busca de seu aprimoramento (DIAS;
RAMOS; COSTA, 2010).

2.2 Qualidade em servigos

A qualidade em servicos detém um valor estratégico para as empresas que essas
adquirem beneficios em quesitos como: a atracdo de novos clientes, uma melhoria no seu
relacionamento para com eles, 0 aumento das vendas, bem como a consolidacao da sua imagem
(PONTELLO; GOSLING; MACEDO, 2017).

A percepcéo da qualidade em servigos se fundamenta em fatores objetivos e subjetivos.
Sendo assim, a sua execucdo deve atender ou superar as expectativas do cliente (FITTIPALDI;
ARAUJO, 2011).

Embora o preco de um servigo seja um critério estratégico para a competividade da
empresa, por terem caracteristicas distintas, o custo a ser investido ndo exerce influéncia direta
nas expectativas do cliente (PINTO, 2015).

O conceito mais utilizado para a qualidade de servigos é o de como ela é percebida.
Nela, ha um processo de comparacgdo entre expectativa e percep¢do do cliente no que tange a
sua realizagdo (PONTELLO; GOSLING; MACEDO, 2017).
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Pontello; Gosling e Macedo (2017) afirmam que a qualidade do servigo é uma premissa
para a satisfacdo do cliente. De tal modo, a avaliagdo da qualidade no setor de prestacdo de
servigos é um fator mais complexo, haja vista que a sua natureza nao é especifica, pois varia

conforme a exigéncia e as necessidades (FERNANDES, 2015).

2.3 Modelos de avaliacéo de qualidade em servicos

Alguns modelos de avaliacdo da qualidade em servicos sdo encontrados tanto na
literatura nacional quanto na internacional, contudo, possuem uma abordagem genérica e ha a
necessidade de adapta-las a natureza do servico a ser avaliado. Entre os modelos se destacam o
modelo de Grénroos, o modelo dos Cinco “Gaps” e o modelo “Servperf” (CRONIN;

TAYLOR, 1992). Além desses, foram abordados outros mais, a serem descritos, a posteriori.

2.3.1 Modelo de Gronroos

O modelo proposto por Grénroos, elaborado em 1984, considera a qualidade percebida
de um determinado servi¢o como funcéo do servico esperado e servico percebido, considerando
também um terceiro fator — a imagem da empresa. No momento em que o cliente contrata e
recebe um servico, este faz uma avaliacdo de dimensdes quanto ao seu carater técnico e
funcional. A qualidade técnica se trata daquilo que é recebido durante o atendimento. A
funcional é uma maneira subjetiva de observar o nivel de desempenho do prestador de servigo,
sendo esta dependente do contato com o profissional em questdo (MIGUEL; SALOMI, 2004;
BARROS, 2012).

Liderados por Gronroos, os estudos da Escola Escandinava de servigos se fundamentam
em dar suporte aos modelos que tratam da tridimensionalidade da qualidade de servico. Essa
escola tem como foco, a conceitualizacdo de qualidade de servico sem a busca de experiéncia
empirica que a sustente, justificando como sendo essa uma das razdes pelas quais ela ndo é
utilizada pelos pesquisadores. Segundo Gronroos, a qualidade percebida pelo cliente é
constituida por trés dimensdes:

e A qualidade técnica, representada através do questionamento de: Por qué? Em que
representa o servigo que os clientes receberam como consequéncia do processo de compra. Este
aspecto da qualidade possui carater objetivo.

e A qualidade funcional, representada através do questionamento de: Como? Esta
associado & maneira tal qual o servico foi prestado, isto €, no modo como o cliente experenciou

0 Servicgo.
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e A imagem corporativa se refere a imagem obtida pelo cliente sobre a empresa, tanto
por meio da sua prévia experiéncia a respeito, quanto pelas informacfes que a empresa Ihe
enviou (BOECK, 2018).

Na figura 1, estéo representadas as dimensdes da qualidade em servigos de Gronroos.

Figura 1 - Representacdo das dimens@es da qualidade em servigos:

SERVICO Qualidade de Servigo Percebido SERVICO
ESPERADO PERCEBIDO
Atividades tradicionais de
“marketing ” (publicidade,
venda em campo, relagdes
publicas, pregos); e IMAGEM
influéncia externa por
tradicdes, ideologia e a
indicacdo “boca a boca”.
QUALIDADE QUALIDADE
TECNICA FUNCIONAL
O qué? Quem?

Fonte: Adaptado de Gronroos (1984, p. 6).

Gronroos (1984) detalhou que, ao aplicar o modelo, ele usou um questionario destinado
a executivos suecos de alguns setores como: 0 bancario; o securitario; o hoteleiro; o de
restaurantes; o das companhias aéreas; o de manutencao e limpeza; o de locacdo de veiculos e
0 de agéncias de turismo. Essas afirmacdes foram aplicadas através de escala Likert de cinco
pontos. A escala Likert, segundo Silva Janior e Costa (2014) mensura constructos tais como:
atitudes, percepcdes, interesses entre outros; sendo usada para avaliar a concordancia de
pessoas, em determinadas afirmacdes relacionadas a constructos segundo seu interesse. Foram
aplicadas as seguintes afirmacdes:

1. Na maioria dos casos, o contato diario com os clientes (interacdo entre o profissional
e o cliente) é mais importante do que as a¢des de “marketing ” como propaganda, comunicagado

de massa, etc.
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2. A imagem corporativa é composta mais pelo contato do cliente com a empresa
(interacdo entre o profissional e o cliente) do que mesmo o resultado das agdes de “marketing .

3. As acdes de “marketing ” tém importancia coadjuvante quanto a imagem atual que os
clientes tém sobre a empresa.

4. O contato interpessoal tem um impacto mais significante em potenciais clientes do
que as proprias acdes de “marketing .

5. A maneira como os profissionais lidam com os clientes compensa eventuais
problemas temporarios sobre qualidade técnica.

6. A maneira como os profissionais lidam com os clientes mais esclarecidos, compensa
problemas sobre baixo nivel de qualidade técnica.

Na andlise do percentual das respostas, uma grande parte da amostra “concorda” e
“concorda fortemente” com as cinco primeiras afirmacoes e “discorda” da ultima. No setor de
prestacdo de servicos, a conclusdo é que a interacdo entre o profissional e o cliente tem maior
peso do que as acdes de “marketing ”, propriamente ditas. A qualidade funcional tem influéncia
na qualidade percebida do servi¢o, podendo compensar falhas no decorrer do seu atendimento.
As propagandas ndo podem ser enganosas a fim de ndo aumentar a expectativa do cliente e
gerar uma eventual futura insatisfacdo (MIGUEL; SALOMI, 2004).

Para Miguel e Salomi (2004), Gronroos enfatiza a dimenséo funcional, uma vez que, se
afirma que o cliente tem interesse pelo que recebe, mas também sobre o processo como um
todo. A qualidade percebida é o resultado da diferenca entre expectativa e o julgamento sobre
o desempenho do servico relacionado as diversas caracteristicas técnicas e funcionais. A
imagem da empresa seria uma terceira variavel no modelo de qualidade do servico, no qual, 0s
clientes formam seu conceito a respeito da empresa e tém as suas expectativas influenciadas
por esse. A imagem da empresa é construida pelas qualidades técnicas e funcionais, dentre
outros fatores, como: sua reputacao, propaganda e preco. O estudo de Gronroos guia diversos
trabalhos, evidenciando fatores importantes a serem considerados por uma empresa de

prestacdo de servigos para assim torna-la mais competitiva.

2.3.2 Modelo “Gap”

O modelo “Gap” ilustrado na figura 2 mostra 0 modo como o cliente verifica a
qualidade do servico, para que assim, a empresa tenha parametros de avaliacdo da qualidade de
seu servigo prestado, demonstrando as influéncias de varias discrepancias que ocorrem na
qualidade dos servicos, divididas em dois segmentos: contexto gerencial e o do cliente
(SALOMI; MIGUEL; ABACKERLLI, 2005).
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Figura 2 - Modelo “GAP ” de qualidade dos servicos

Comunicagéo Necessidades Experiéncia
interpessoal PEIISS‘I*'S passada
| Expectativa
sobre o servico .
) | Sobre o servi Consumidor
GAPS

Percepcdo do
sefvico |+

Entrega do servigo. (incluindo Comunicacao
GAP1 contatos antenores e extemna aos
posteriores) = clientes

GAP4

GAP3 H

Traduc3o de percepcoes em
especificagbes de qualidade

do servico.
GAP2 ﬂ Geréncia

:L\,.z— Percepcdo gerencial das

expectativas dos clientes

Fonte: Salomi, Miguel e Abackerli (2005, p. 281).

Miguel e Salomi (2004) declaram que, em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry,
sugeriram a mensuracao da qualidade do servico, fundamentada no modelo de satisfagcdo de
Oliver, no qual a satisfacdo do cliente é uma funcdo da diferenca entre a expectativa e 0
desempenho. Desta forma, a avalia¢do Qi de um servico pelo cliente em relacdo a uma dimensao
i é realizada pela diferenca existente entre a sua expectativa E;i e o seu julgamento sobre o
servico Dj da qualidade em servico dada pela equagdo: Qi = Di — Ei. O “Gap” ou diferenca
existente entre a expectativa e a percepcdo de desempenho é uma medida da satisfagdo do
cliente e da qualidade do servigo com relacdo a uma dimensao especifica. Essas dimensdes sdo
caracteristicas genericas do servico, subdivididas em itens, que quando somadas, resultam no
servigo como um todo, segundo a perspectiva do cliente que o julgarda (MIGUEL; SALOMI,
2004).
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Para Abrantes (2012) se presume, a partir da exposi¢do de Parasuraman, Zeithaml e
Berry, em 1985, que a expectativa sobre o servigo depende de fatores tais como: experiéncia
prévia, necessidades do cliente e alinhamento entre a divulgacdo e a realidade dos servicos
prestados. Em contrapartida, o servico recebido pelo cliente é influenciado pelo modelo de
gestdo dos servicos, suas particularidades e execucdo do seu processo; sendo estes possiveis
fontes de “Gaps” na qualidade, nos quais:

Primeiro “Gap” — a diferenca de percepcdo da gestdo: interpretacdo errdnea das
expectativas quanto a qualidade por parte do cliente, ou seja, a falta de conhecimento a respeito
do que se tratam as necessidades e expectativas de quem recebe o servigo.

Segundo “Gap ” —a diferenca de especificacdo da qualidade: diferenca entre a qualidade
do servico e percepcao de sua expectativa. I1sso pode interferir na qualidade do servico, sob a
perspectiva do cliente.

Terceiro “Gap ” —a diferenca de prestacédo de servigos: processo de prestacéo do servico
ndo € o mesmo das especifica¢des sobre sua qualidade.

Quarto “Gap ” — a diferenca de alinhamento entre o que se divulga e o que se executa:
0 que se promove nos servicos ndo é condizente com a realidade, fato este que impacta a
perspectiva de um servico de qualidade por parte do cliente.

Quinto “Gap ” —a diferenca da qualidade de servigo percebida: essa lacuna se concentra
no fendmeno de diferenca entre a prestacdo do servico e a expectativa do cliente.

Em seguida, haverd uma descri¢do sobre o instrumento “Servqual ”, com o intuito de
melhor compreender o desenvolvimento deste estudo.

A priori, 0 “Servqual ” havia sido criado para a area de “marketing”’. Entretanto, de
acordo com os seus criadores, esse pode ser adaptado e usado para e por uma ampla e diversa
gama de servigos. A sua finalidade é servir como metodologia de diagndstico para revelar falhas
e/ou os pontos fortes na qualidade de servico de uma determinada empresa (SILVA, 2014).

O instrumento “Servqual” é composto de um questionario de 22 itens sobre a
expectativa e percepcao dos servigos prestados.

Em 1991, foi realizado um refinamento e uma reavaliacdo de tal escala, em duas se¢des:
uma secdo de 22 itens para medir as expectativas de servi¢o de clientes de um setor especifico,
e outra correspondente de 22 itens, para medir a percepcdo dos clientes de uma determinada
empresa naquele setor. A questdo de alocacdo de pontos listou defini¢cdes descritivas das cinco
dimens@es, sem nomeéa-las. Avaliou-se a confiabilidade e a validade da escala “Servqual ”,
facilitando assim, a comparacgéo e as descobertas presentes em um formato semelhante ao

encontrado em 1988. Portanto, tais refinamentos parecem ter melhorado a coeséo dos itens sob
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cada dimensdo, haja vista que, até entdo, o “Servqual ” havia sido formulado com uma estrutura
de cinco dimensdes. Conclui-se que, embora a sobreposicdo interdimensional na escala
“Servqual ” refinada seja um pouco maior do que na escala original, o refinamento ainda reflete
a estrutura basica de cinco dimensdes da escala original com uma Unica chave - a dicotomizacgéo
de tangiveis em duas subdimensdes. A escala “Servqual” foi utilizada em vérios estudos
publicados a fim de avaliar as percep¢des dos clientes sobre a qualidade dos servigos em saude.
A confiabilidade referente as cinco dimensdes do instrumento “Servqual ” sdo semelhantes ou,
pelo menos, da mesma ordem de magnitude daqueles relatados em 1988. Essas descobertas
sustentam a coesdo interna dos itens da escala que formam cada dimensédo (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1991).

O instrumento “Servqual ”, depois de varias pesquisas aplicadas em diversos segmentos,
identificou que os clientes praticamente usavam 0s mesmos critérios para julgar a qualidade
dos servigos recebidos. Assim, tais critérios foram agrupados em dez categorias como:
confiabilidade; presteza; competéncia; acessibilidade; cortesia; comunicagéo; credibilidade;
seguranca; compreensao e conhecimento do cliente.

N&o obstante, essas dimensdes foram refinadas atualmente para cinco: aspectos
tangiveis, confiabilidade, empatia, presteza e seguranca formadas por 22 itens distribuidos
dentro de cada dimensdo da qualidade (FERNANDES, 2015).

Assim sendo:

e Tangibilidade: os elementos fisicos como os mdveis; a aparéncia fisica dos
empregados, suas vestimentas, sua postura, 0s equipamentos e a disposicdo fisica das
instalacdes;

e Confiabilidade: a habilidade de obter o que foi prometido, o grau de confianga
depositado no profissional e na empresa;

e Presteza: a habilidade de entender os problemas e dificuldades do cliente e atendé-
los de forma réapida e positiva,;

e Seguranca: a percepcao que o cliente possui quanto a habilidade do profissional em
atender as suas necessidades;

e Empatia: disposicdo que o profissional possui e manifesta no atendimento do cliente
(TOMAZ, 2017).

A seguir, no quadro 1, estdo descritas a expectativa e percepcao sobre servigos prestados

por meio dos 22 itens.

Quadro 1 - Expectativa e percep¢do sobre 0s servigos prestados:
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El. Eles devem ter equipamentos atualizados.

E2. Suas instalacGes fisicas devem ser visualmente atraentes.

E3. Seus funcionérios devem estar bem-vestidos e parecerem arrumados.

E4. A aparéncia das instalagdes fisicas dessas empresas deve estar de acordo com o tipo de
servigos prestados.

E5. Quando essas empresas prometem fazer algo por um determinado tempo, elas devem
cumpri-lo.

E6. Quando os clientes tém problemas, essas empresas devem ser simpaticas e
reconfortantes.

E7. Essas empresas devem ser confiaveis.

E8. Eles devem prestar seus servigos no momento em que prometerem fazé-lo.

E9. Eles devem manter seus registros com precisao.

El0. Nao se pode realmente esperar que eles informem aos clientes exatamente quando 0s
servigos serdo realizados. (-)"

Ell. N&o se pode realmente esperar que os clientes contem com o pronto atendimento dos
funcionarios dessas empresas. (-)

E12. Seus funcionarios nem sempre precisam estar dispostos a ajudar os clientes. (-)

EI3. E admissivel que, se e quando esses funcionarios estiverem ocupados demais, eles néo
possam responder prontamente as solicitagcdes dos clientes. (-)

E14. Os clientes devem poder confiar nos funcionarios dessas empresas.

El5. Os clientes devem se sentir seguros ao lidar com os funcionarios dessas empresas.

El6. Seus funcionarios devem ser educados.

E17. Seus funcionarios devem obter apoio adequado dessas empresas para desempenhar bem
0 seu trabalho.

El8. N&o se deve esperar que essas empresas dediquem atencéo individual aos clientes. (-)
E19. Néo se pode realmente esperar que os funcionarios dessas empresas dediquem atencédo
individual aos clientes. (-)

E20. N&o se pode realmente esperar que os funcionarios saibam quais sdo as necessidades de
seus clientes. (-)

E21. Néo se pode realmente esperar que essas empresas alinhem seus interesses aos de seus
clientes. (-)

E22. Eles ndo devem ter um horario de expediente conveniente a todos os seus clientes. (-)

Pl. XYZ tem equipamento atualizado.

P2. As instalacdes fisicas da XY Z séo visualmente atraentes.

P3. Os funcionarios da XYZ estdo bem-vestidos e parecem arrumados.

P4. A aparéncia das instalacdes fisicas da XYZ estd de acordo com o tipo de servicos
prestados.

P5. Quando XYZ promete fazer algo por um determinado tempo, isso acontece.

P6. Quando vocé tem problemas, XYZ é simpatico e reconfortante.

P7. XYZ é confiavel.

P8. A XYZ fornece seus servicos no momento em que promete fazé-lo.

P9. O XYZ mantém seus registros com precisao.

P10. O XYZ nédo informa aos clientes exatamente quando 0s servicos serdo executados. (-)
P11. Vocé néo recebe servico imediato dos funcionarios da XYZ. (-)

P12. Os funcionarios da XYZ nem sempre estdo dispostos a ajudar os clientes. (-)

PI3. Os funcionarios da XYZ estdo ocupados demais para responder prontamente as
solicitacOes dos clientes. (-)

P14. Vocé pode confiar nos funcionarios da XYZ.

P15. Vocé se sente seguro ao lidar com os funcionarios da XYZ.
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P16. Os funcionarios da XYZ sdo educados.

P17. Os funcionarios recebem suporte adequado da XYZ para fazer bem o seu trabalho.
P18. XYZ néo Ihe da atencdo individual. (-)

P19. Os funcionéarios da XYZ nao lhe ddo atencéo individual. (-)

P20. Os funcionérios da XYZ ndo sabem quais sdo suas necessidades. (-)

P21. XYZ nao tem as melhores intencdes. (-)

P22. A XYZ ndo possui horérios de expediente convenientes a todos os seus clientes. (-)
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988 p. 38-40)

Como a percepcao sobre a qualidade dos bens é subjetiva, essa ndo pode, portanto, estar
diretamente correlacionada a qualidade do servi¢o prestado. Sendo assim, ndo é possivel
antecipadamente contar, mensurar, inventariar, examinar e verificar tal percepgéo de forma a
assegurar a satisfacdo dos clientes quanto a referida analise de sua qualidade. No entanto,
guando um prestador de servico esta ciente de como o servico serd avaliado pelo cliente, é
possivel influir em tais avaliagdes, conforme o direcionamento desejado (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

O modelo para efetuar o rastreamento da qualidade dos servigos e suas tendéncias é
mais valioso se usado periodicamente e em conjunto com outras formas de sua mensuracao
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

O “Servqual” conta com duas vantagens, sendo a primeira, 0 conhecimento de cada
dimensao e atributo da escala a serem avaliados pelos clientes; a segunda, por sua vez, no que
tange a utilizacdo desse julgamento para realizar as adequacgdes necessarias, a fim de alcancar
a sua exceléncia com base na visao do proprio cliente (SILVA, 2014).

Para Fernandes (2015) o “Servqual” tem sido criticado tanto no &mbito teérico como
no operacional. Tais criticas se referem ao paradigma da discrepancia existente entre a avaliacdo
das expectativas sobre o desempenho e a percep¢do. Por ndo se tratar de algo absoluto, ha
poucas evidéncias de que os clientes avaliem a qualidade dentro dessas perspectivas, devido ao
fato de ndo haver universalidade dessas cinco dimensdes utilizadas pelo instrumento, tampouco
serem aplicaveis para todos os setores. Na esfera operacional, ha dois questionarios, sendo um
para medir a expectativa do cliente, e outro, a sua percepcao; porém, tal fato pode confundir o
respondente.

Ademais, uma falha pode ocorrer quando o respondente € induzido a usar 0s extremos
da escala Likert de cinco pontos, uma vez que, esse pode vir a ndo saber como interpretar os
seus pontos médios.

Eberle; Milan e Lazzari (2010) declaram que autores como Carman (1990) criticaram a

escala “Servqual” por ndo ser pratica e tambem porque o cliente deve preencher a sua avaliacdo
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antes da realizagdo de um servico e, em seguida, fazer todo um levantamento de suas respectivas
percepcdes. Para Cronin Junior e Taylor (1992) e Teas (1993) ndo ha necessidade de aplicar a
escala relativa as expectativas, haja vista que a avaliacdo do desempenho efetivamente se
destaca na mensuracao da qualidade percebida.

A despeito dessas criticas, permanecem positivos 0s seus resultados, ainda que com
grandes diferencas em outros paises. Desse modo, com este estudo, a opc¢ao adotada foi aplicar
o instrumento “Servqual” ja adequado a realidade brasileira, para assim, conhecer melhor a
expectativa e percepcdo dos clientes em relacdo ao servico odontoldgico em clinicas
particulares (EBERLE; MILAN, LAZZARI, 2010).

2.3.3 Modelo “Servperf”

Segundo Cronin e Taylor (1992), 0 modelo “Servperf” foi desenvolvido no momento
em que o conceito e a operacionalizacdo da qualidade dos servigos eram insuficientes.

A finalidade do “Servperf” é desenvolver e experimentar uma alternativa fundamentada
na medida de desempenho da qualidade do servico, tal como o instrumento “Servqual”. Para
definir o dominio da qualidade do servico, sdo utilizados os mesmos itens de desempenho do
instrumento “Servqual” dentre os setores de prestadores de servicos, tanto no setor bancério,
no de controle de pragas, no de limpeza quanto no segmento de comida rapida, para assim
entdo, examinar as alternativas e analisar as relagdes que existem entre a qualidade do servico
e a satisfacdo do cliente (SOUSA et al., 2011).

Carman (1990) e Cronin e Taylor (1992) discordam da ideia proposta no instrumento
“Servqual”. Os mesmos autores sugerem outro modelo para evidenciar apenas a percepcao dos
clientes em relacdo a qualidade do servico.

Cronin e Taylor, em 1992, examinaram um modelo baseado unicamente no desempenho
do servigo, a escala “Servperf”, considerada mais sensivel no que diz respeito ao retrato das
variagdes de qualidade, quando comparada a escala “Servqual” (LAZZARI, 2009).

O “Servperf” € uma medida de qualidade baseada nas percepcbes do cliente,
sustentando que o desempenho € melhor que qualquer outro instrumento, em termos de
viabilidade e validade. O “Servqual” e “Servperf” se igualam em suas dimensdes; porém, a
avaliacdo da qualidade do servigo ocorre de modos distintos. O “Servperf” avalia a qualidade
do servico baseado somente na percep¢ao do cliente por meio dos 22 itens. No “Servperf™, a

avaliacdo da qualidade dos servicos pelo cliente é feita pela equacédo (1) (COUTO, 2010).
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SQi=Zf=1PU ’ @

Onde:

SQi — avaliacdo da qualidade do servico pelo cliente i

K — ndmero de itens

Pij — qualidade percebida pelo cliente i em relagdo ao item j

O trabalho realizado por Brady, Cronin e Brand (2002), referente a replicagdo de uma
extensdo da “Servperf” inicial, consolidou a importancia da mensuracdo da qualidade pela
percepcao que leva a satisfacdo dos clientes (EBERLE; MILAN; LAZZARI, 2010).

2.3.4 Andlise Importancia-Performance (IPA)

A Anélise Importancia-Performance (IPA) foi proposta por Martilla e James em 1977 e
tem sido uma ferramenta para avaliar a competitividade de uma empresa no mercado e
identificar as suas oportunidades para melhorias (FREITAS; MORAIS, 2012).

A Matriz Importancia- Performance é uma ferramenta util e de facil compreenséo,
utilizada para identificar qual é o produto crucial ou os atributos de servico com relacdo a sua
necessidade e, desse modo, desenvolver um trabalho de marketing de sucesso com o intuito de
obter vantagem competitiva. A sua importancia é geralmente considerada como uma avaliacdo
geral significativa de um atributo para um produto (MIRANDA et al., 2010).

A IPA se baseia na comparacdo entre o nivel de importancia (satisfacdo esperada) e o
nivel de performance (satisfacdo percebida) da qualidade do servigco, para entdo, extrair
estratégias eficazes de modo a aumentar a satisfacéo do cliente (MOHEBIFAR et al., 2016).

Partindo do pressuposto de que a satisfacdo dos clientes esta aliada as expectativas
guanto a atributos-chaves e a avaliacdo de sua performance, Martilla e James (1977)
introduziram a Matriz Analise Importancia-Performance (IPA) como uma alternativa, visando
facilitar tanto a realizacdo de pesquisas focadas na obtencdo de dados como a interpretacdo de
suas informacgdes no processo decisdério no que diz respeito as acdes de marketing a serem
elaboradas (ROCHA; GOMES JUNIOR; CARVALHO, 2014).

Essa matriz consiste em identificar quais sdo os atributos ou critérios fundamentais de
um servico ou produto e, por intermeédio da aplicacdo de questionarios, identificar junto a um
determinado segmento, a percep¢do quanto a importancia e a performance desses atributos
(ROCHA; GOMES JUNIOR; CARVALHO, 2014).

H& uma variedade de abordagens para definir as medidas de importéncia e performance.

Em particular, dois tipos bem diferentes sdo comuns em aplicagdes da IPA. O primeiro tipo é
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baseado em medidas provenientes da escala de Likert, da escala de k pontos ou da métrica de
classificacbes. Ja o segundo, ocorre pelas pontuac¢des obtidas a partir das medidas indiretas da
performance, seja por regressdo multivariada de uma classificacdo de um produto ou servico,
nas classificacdes disponibilizadas ao individuo, ou os atributos por meio de um conjunto de
técnicas de anélise (MIRANDA et al., 2010).

Segundo Martilla e James (1977 apud FREITAS, MORAIS, 2012), uma das
caracteristicas mais interessantes da IPA ¢ que os resultados sdo dispostos em um grafico
bidimensional dividido em quatro quadrantes, nos quais 0s pontos sdo assinalados,
representando a posi¢do da importancia e performance para cada atributo a ser analisado,

conforme a figura 3 a seguir.

Figura 3 — Matriz Importéncia-Performance tradicional

Alta importancia

I. Concentrar aqui I1. Manter o bom
trabalho

Baixa performance Alta performance

[1l. Baixa prioridade | IV. Possivel excesso

Baixa importancia

Fonte: Freitas e Morais (2012).

Ao ter sido elaborado o gréfico, a anélise ¢ baseada nas disposi¢des dos pontos em cada
guadrante, pois, existe uma recomendacao especifica para cada um deles.

e Quadrante | - Concentrar aqui: levantamento dos itens com alta importancia e baixa
performance, isto €, aqueles que requerem prioridade em a¢6es para melhorias ou para 0 manejo
da situacéo.

e Quadrante Il - Manter o bom trabalho: quando o reconhecimento da importancia e da
performance foi considerado alto, cabendo entéo, somente aplicar agdes cujo objetivo € a sua
manutencao.

e Quadrante Ill - Baixa prioridade: constam 0s itens de baixa importancia e baixa

performance, os quais ndo exigem grandes esforgos nem acdes prioritarias.



30

e Quadrante IV — Possivel excesso: estdo as situacdes que requerem aten¢do, dado que
0s itens apresentam alta performance, porém esses foram considerados de baixa importancia,
fato esse que indica eventual desperdicio de esforgos e recursos.

No estudo de Miranda et al. (2010), usando a IPA, foram comparados a importancia e o
desempenho de 25 atributos de qualidade de servico conforme percebidos por clientes e
gestores de um centro de saude. Eles tiveram percepcbes bem diferentes quanto a qualidade
desses atributos. A medicdo das percepcOes do cliente pode prover uma dimensdo bem
significante do insight sobre o processo pelo qual a qualidade do servico de saide é avaliada.
Para identificar e prontamente corrigir os problemas na qualidade de servico, os gestores devem
compreender quais sdo as percepcdes dos clientes sobre como foi realmente a qualidade daquele
servigo prestado.

Nos modelos de avaliagdo de satisfacdo aplicados dentre os primeiros clientes, aos quais
tal servico estava destinado, foram considerados critérios como a diferenca entre as percepcdes
e expectativas, para assim, julgar a qualidade dos servi¢os. Nos modelos subsequentes, como a
matriz IPA, hd a mensuracdo da relacdo existente entre a importancia (tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, garantia, empatia, responsabilidade social, prestacéo de
Servicos, organizacao de processos e servicos) e as percepcdes do cliente sobre o desempenho
do prestador de servico de saude (IZADI et al., 2017).

No estudo de lIzadi et al. (2017) a literatura confirmou que, para alcangar os niveis
almejados, em quase todas as dimensdes, foram observadas diferengas estatisticamente
consideraveis entre quais sdo as expectativas e as reais percepcdes do cliente. Segundo as
diversas dimensdes de qualidade, o desempenho hospitalar ndo atingia as expectativas do
cliente. Assim sendo, faz-se necessario focar na elaboracdo de modelos de ajustes as
expectativas para obter um melhor resultado, mas, sobretudo, buscar prioritariamente a cura,
por ser ele o objetivo principal.

2.4 Concluséo da secéo

Nesta secdo, é possivel compreender que a literatura apresenta alguns modelos de
avaliacdo da qualidade em servicos, 0s quais foram aqui descritos e podem, portanto, fornecer
parametros para a escolha do instrumento que melhor convier a este estudo.

Como ainda ndo existe um consenso acerca da melhor forma de operacionalizar a
medicao do construto sobre a qualidade percebida (ABREU; ANDRADE, 2017), sera utilizado,
para essa pesquisa, 0 questiondrio “Servqual”, que, de acordo com Tomaz (2017) ¢
mundialmente conhecido e ja estabelecido como ferramenta de analise da qualidade de servigos

prestados, inclusive na area da saude.
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O modelo “Servqual” tem sido utilizado para avaliar a qualidade do servico de saude
através de um questiondrio que serve para aferir as atitudes e as percepcdes dos clientes. Alguns
estudos como o de Pansiri e Mnereki (2010) utilizaram o retromencionado modelo para medir
o nivel de qualidade de servico e satisfacdo do cliente em hospitais e clinicas. Outro estudo - 0
de Ahmed e Samreen (2011) o utilizou a fim de identificar dimensbGes importantes que
impactam na satisfacdo do paciente nos hospitais. H4 também outro estudo- o de John et al.
(2011), o qual o aplicou para investigar as expectativas dos clientes e suas percepcdes sobre a
qualidade do servico em saude bucal, bem como medir a auséncia de satisfacdo (YIN et al.,
2015).

Uma combinagdo do modelo “Servqual” com a Matriz IPA foi bem-sucedida em
variadas areas nos ultimos anos. Autores como Lu e Wu (2010) os utilizaram para avaliar a
qualidade do servico segundo alguns passageiros em Taiwan. Outro sucesso foi apresentado
por Wu e Hsieh (2012), que, por meio de tal combinagdo, avaliaram a qualidade do servigo
médico em Taiwan. Nesse estudo, no questionario composto de 22 questdes, foram elaboradas
perguntas com base no modelo “Servqual” para avaliar a importancia e a performance
percebida pelos clientes no departamento de ortopedia. Pela analise de Importancia-
Perfoamnce, segundo os clientes, foram referidos nove itens de servigo como pontos fortes,
enquanto que ndo houve nenhuma grande fraqueza identificada quanto ao departamento de
ortopedia. Sendo assim, nenhuma melhoria imediata foi necessaria naquele departamento. Por
conseguinte, acredita-se que uma combinagdo do modelo “Servqual” com a Matriz IPA pode
ser usada muito eficazmente na avaliacdo de servicos odontoldgicos.

Em suma, tal combinac&o, por possuir uma abordagem eficiente, pode ser aplicada para
avaliar primeiro a qualidade do servigo no setor privado e, em seguida, classificar itens de
servico em diferentes categorias tanto em termos de importancia quanto de desempenho. O
estudo conduzido por Wu e Hsieh (2012) forneceu uma estrutura sobre como a Matriz IPA e 0
modelo “Servqual” podem ser trabalhados em conjunto (YIN et al., 2015).

Para alcancarmos o melhor entendimento, na préxima secao, abordar-se-ao 0s servigos

em salde para, consequentemente, dar maior énfase na qualidade em servicos odontoldgicos.
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3 SERVICOS EM SAUDE ODONTOLOGICA

3.1 Servicos em saude
Nesta se¢do, foi apresentada a qualidade de servi¢os em salde dos principais estudos, e
outros modelos, especificos na area de salde, bem como a sua conceitualizagdo em saude

odontoldgica.

3.1.1 Conceitualizacao dos servigos em saude

As necessidades humanas estéo inseridas na origem da prestagéo de servicos, inclusive
no ramo de saude. Dessa maneira, sucessivas geracoes de profissionais buscam sanar a dor e
sofrimento humano. Atualmente, sdo observados importantes avancos na ciéncia e tecnologia,
0s quais viabilizam a oferta de servigos de alta qualidade e precisdo técnica de seus servicos
(LUCIETTO et al., 2015).

Assim sendo, a utilizacdo dos servigos em salde é constituida da interacdo de fatores
como a oferta de servicos e a necessidade/percepc¢éo sob a Optica do cliente. A contratacdo do
servico é determinada pela necessidade percebida pelo cliente, seja pelo seu estado de salde ou
mesmo pelo conhecimento prévio existente sobre a doenca (STOPA et al., 2017).

No artigo 20° da Lei n°® 8080/90 os servicos privados de assisténcia a salde apresentam
como caracteristica a atuacdo, por iniciativa prépria, de profissionais liberais, legalmente
habilitados, e de pessoas juridicas de direito privado na promocao, protecdo e recuperacdo da
salde. Todos os tipos de empresas de atencdo a saude sdo igualmente importantes, porque se
diferenciam, apenas pelas distintas densidades tecnoldgicas que as caracterizam, classificando
0S servicos em trés grupos: servicos de baixa, média e alta complexidade (ABDO, 2013).

O acesso aos servicos de saude tem sido objeto de analise na literatura internacional,
principalmente no contexto de crise econdmica que se instala na ltima década, apontando a
existéncia de barreiras aos usuarios como filas para marcacéo de consulta e atendimento, bem
como estratégias para sua superacao (ASSIS; JESUS, 2012).

As diversas abordagens de analise sobre acesso aos servicos de saide demonstram o
nivel de complexidade do tema, considerando que: “acesso € um conceito complexo,
empregado de forma imprecisa, e pouco claro na sua relacdo com o uso de servicos de saude”
(ASSIS; JESUS, 2012).

Um servigo de saude presta cuidados e, analisando-se a literatura existente nesta area,

existem dois elementos essenciais a considerar na definicdo de cuidados de saude: uma
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componente técnica dos cuidados aliada a competéncia técnica dos prestadores de cuidados; e;
uma componente interpessoal dos cuidados de saude que implica a parte relacional e humana
dos cuidados. Ainda existem outros trés eixos da qualidade nos cuidados de saude: acesso,
disponibilidade e continuidade dos cuidados (ABRANTES, 2012).

Para Mathias, Azevedo, Campos (2015), os servicos atuais em salde englobam até
atividades operacionais e de gestdo, além de atividades relacionadas a aquisi¢do, movimentagao
e distribuicdo de suprimentos e equipamentos.

Na definicdo do uso de servicos de satde e suas formas de utilizacao, o acesso é mediado
por trés fatores individuais: fatores predisponentes, capacitantes e de necessidades de salde.
Fatores predisponentes sdo aqueles que existem previamente ao surgimento do problema de
salde e afetam a predisposicdo das pessoas para usar servicos de salude como variaveis
sociodemogréaficas como a idade, género, raca, habitos, entre outros. Fatores capacitantes sao
condicionados pela renda, cobertura securitaria pablica ou privada, e pela oferta de servicos.
Fatores determinantes referem-se as necessidades de saide que podem ser explicadas pelas
condicdes diagnosticadas por profissionais ou pela autopercep¢do. Assim sendo, o uso de
servicos de saude é uma expressao positiva do acesso, entretanto, a utilizacdo dos servicos
depende também dos fatores individuais (ASSIS; JESUS, 2012).

Considerando-se a possibilidade do atendimento a satde ser dividida em fases, 0 acesso
aos servigos seria considerado a primeira fase na qual o cliente busca atendimento para
resolucdo de seus problemas, ou a satisfacdo de uma necessidade dentro do sistema de salde,
envolvendo questdes como: disponibilidade ou ndo do servigo, a distancia, e quais praticas estdo
sendo ofertadas para o atendimento dos usuérios; quais sdo os recursos disponiveis, qual a
capacitacao técnica dos profissionais que atuam na unidade de salde e de que forma tém se
responsabilizado pelos problemas da populacédo, a quem e como devem prestar servico (ASSIS;
JESUS, 2012).

O sujeito seja ele no papel de paciente, usuério, consumidor ou cliente possui um lugar
impar na avaliacdo dos sistemas e servicos de salde. Essa posi¢do varia de acordo com o
contexto em que cada um desses papéis do sujeito é exercido e depende do modo como o
sistema de salde é desenhado. Além disso, a avaliacdo de satisfacdo de usuérios em salde deve
ser valorizada e como instrumento de controle social. A avaliagdo em saude se verifica na
afirmativa de que satde ndo tem preco, porém, possui custos, sendo necessaria a gestdo de
recursos dirigidos para a satisfacdo de necessidades (CERDEIRA; GROISMAN, 2014).

O desempenho dessas atividades colabora com a possivel melhoria da qualidade dos

servigos prestados e da satisfacdo dos clientes. Para que esses fiquem satisfeitos, se fazem
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necessarias medidas eficazes, como as atividades operacionais, e rapidos diagndsticos para a
sua recuperacdao (MATHIAS; AZEVEDO; CAMPOS, 2015).

3.1.2 Qualidade de servicos em saude

O interesse crescente pela satisfagdo dos usuarios no setor satde teve inicio na década
de 1970, fundamentado em aspectos técnicos e estruturais da qualidade da atencdo. Nas ultimas
décadas esse tema vem sendo considerado um componente importante na qualidade do cuidado,
bem como provedor de informacdes confiaveis e adequadas sobre a opinido do publico em
relacdo aos servigos oferecidos, 0 que permite seu aprimoramento e desenvolvimento. A
avaliacdo da assisténcia a salde em institui¢cfes publicas e privadas € um dos caminhos da
gestdo para buscar a qualidade do atendimento prestado. E um processo intencional, técnico e
politico, configurando-se também, numa responsabilidade ética e social (DIAS; RAMOS;
COSTA, 2010).

Como a qualidade é considerada um conceito dindmico, com mudanga de seus
referenciais no decorrer do tempo, é importante conhecer e avaliar a percepcao de qualidade
segundo os clientes e os profissionais, para entdo direcionar as estratégias e acdes, além de
atender as expectativas e propiciar uma tomada de decisdo compativel com o contexto (SILVA,;
RODOVALHO, 2011).

A qualidade é um tema atual e hoje em dia a avaliacdo das ac6es na saude ocupa lugar
importante nas acdes de planeamento e gestdo, apresentando tendéncia para considerar as
especificidades de cada contexto, denominando as relacdes que se processam e produzem
reflexos nas praticas de salde, assim, emergem estratégias metodoldgicas variadas e
multidimensionais (ABRANTES, 2012).

Umas das mais importantes dimens@es da qualidade num servico de salde € a satisfacéo
dos clientes. Assim, é extremamente imprescindivel conhecer e compreender as expectativas
dos clientes de maneira a aumentar os indices de qualidade e os beneficios para um servico de
satde. E extremamente importante realizar estudos de investigagio que mensuram as diferencas
entre as percepc¢des de um prestador e o cliente de um servico de salide (ABRANTES, 2012).

A qualidade em servicos € avaliada por meio de multiplos niveis de abstracéo e envolve
quatro dominios primarios como: a qualidade interpessoal; técnica; do ambiente e
administrativa. Ademais, ha atributos secundarios como: interacdo; relacionamento e
experiéncia; resultados esses que interferem na avaliagdo da qualidade (DAGGER,;
SWEENEY; JOHNSON, 2007).
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Melo e Antonialli (2011) apontam que a qualidade de servigos em salde compreende
aquilo que se espera maximizar em uma medida abrangente de bem-estar de acordo com o
cliente, ponderando o balanco de ganhos e perdas esperados desse processo e contando com
dois dominios: o técnico e o interpessoal. O primeiro diz respeito a aplicacdo da ciéncia e
tecnologia da saude, e o Ultimo, esta relacionado a interacdo social e psicoldgica existente entre
o cliente e os profissionais. O cliente quase sempre desconhece os detalhes técnicos da
qualidade, embora esteja ciente de sua importancia, especialmente em situacdes que podem
ameacar a sua saude e bem-estar. Entretanto, o cliente ndo apresenta dificuldades em relacéo a
avaliacdo da qualidade interpessoal, fato esse que, por muitas vezes, interfere e influencia o
quesito acerca do dominio técnico do profissional.

A qualidade na area de saude foi aplicada ao longo do tempo, de forma ampla e restrita,
considerando que a qualidade é um constructo geral que envolve a efetividade, eficiéncia, o
acesso, entre outros. E sindnimo de qualidade técnico-cientifica a compreensdo de dois
elementos: aplicagdo do conhecimento cientifico e a relagdo interpessoal (PINTO, 2015).

Para Valenca et al. (2011), a busca pela qualidade nos servicos em saude tem como
consequéncia 0 aumento da conscientizacdo das pessoas de que a qualidade é imprescindivel,
além de constituir uma responsabilidade ética e social.

A qualidade dos servicos em saude possui, segundo Gama e Saturno (2012), diferentes
interpretacfes do que representa satisfazer as necessidades de saude do cliente, sendo
importante definir o conceito de qualidade, segundo as circunstancias do meio no qual se esta
inserido.

Ao abordarmos o tema de qualidade de servico em saude, existem muitos critérios
como: acessibilidade; condigdes fisicas; tempo de espera; privacidade; competéncias técnicas;
sensibilidade; comunicacdo, entre outros. A interacdo do cliente com o profissional se torna
parte da prestacdo do servico na area da saude, fato que determina a sua qualidade
(ABRANTES, 2012).

A qualidade em saude depende de vérios fatores, atributos e dimensées (SILVA, 2014).

Dessa forma, a satisfacdo dos clientes é um grande desafio no setor de satde, devido ao
crescimento significativo de oferta no mercado. Atualmente, o cliente tem sido mais exigente
quanto a prestacdo dos servigos. Logo, a empresa deve estar cada vez mais apta a atender suas
necessidades e expectativas (ABRANTES, 2012).

3.2 Servicos Odontologicos
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3.2.1 Conceitualizagdo

Com respeito ao servi¢o odontoldgico, Fittipaldi e Araujo (2011) entendem que este se
trata de um servico baseado em pessoas e para atender as suas necessidades pessoais, €
indispensavel a presenca do cliente.

Em decorréncia da evolucdo social de alguns paises e também no Brasil, houve uma
melhora do padréo de vida e, com acesso & informagéo, as pessoas tem exigido uma melhor
qualidade de vida. Para tanto, a populacdo tem investido mais nos segmentos de educacéo,
lazer, satde e assisténcia odontologica (LIMA, 2006).

Sendo assim, o setor privado é aquele no qual o cirurgido-dentista presta tal servico e o
cliente é o consumidor e seu financiador. Para o tratamento, é estabelecido um preco a ser
cobrado e a forma de pagamento. No entanto, tais tratamentos sdo usufruidos apenas por
clientes de médio e alto poder aquisitivo, visto que, para grande parte da populacéo, seus custos
se fazem invidveis (LIMA, 2006).

Os achados do estudo sugerem que o servi¢o de qualidade de satde é um determinante
importante do servico de salde satisfacdo e intengdes comportamentais, enfatizando a
importancia da qualidade do servico como uma tomada de decisao variavel. A forte associacao
entre qualidade de servico e intengcBes comportamentais € notavel porque a satisfacdo é
geralmente vista como mais alinhada com as intengdes comportamentais, em que a satisfagéo
é modelada mediando a relagdo entre qualidade de servico e inten¢cBes comportamentais
(DAGGER; SWEENEY; JOHNSON, 2007).

3.2.2 Qualidade e avaliacdo em servicos odontoldgicos

A busca pela exceléncia na qualidade dos servigos prestados aos clientes é essencial
para 0 sucesso de clinicas odontoldgicas que, em numero cada vez maior, procuram novas
estratégias de atendimento para satisfazer os clientes (MELO; ANTONIALLI, 2011).

O servico odontoldgico tem uma natureza presencial, isto €, o cliente desempenha um
papel de corresponsabilidade pelo sucesso do tratamento. Para tanto, este deve seguir 0s
procedimentos-padrdo de cuidados, com o intuito de melhorar o desempenho do servico
(TARGANSKI; TINOCO; RIBEIRO, 2012).

A avaliacdo da qualidade dos trabalhos prestados e da satisfacdo do cliente; frente aos
servigos odontoldgicos, formam uma area de pesquisa que possibilita aos profissionais um
aumento na competitividade e os impulsionam a se capacitarem cada vez mais, e, portanto,
prestarem servicos com extrema qualidade. Esse tipo de servigo resulta em uma relagdo

profissional mais proxima e duradoura com o cliente (FERNANDES, 2015).
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As primeiras pesquisas no campo da avaliagdo em salde foram realizadas na década de
1970 e referiam-se a satisfacdo do paciente. O objetivo era conseguir melhores resultados
clinicos através da adesdo ao tratamento, em trés dimensdes: comparecimento as consultas;
aceitacdo das recomendacOes e prescricbes e uso adequado dos medicamentos. Entretanto,
quando a satisfacdo do cliente passou a denominar um conjunto amplo e heterogéneo de
pesquisas, com a finalidade de conhecer a opinido dos clientes de servi¢cos de um modo geral,
publicos ou privados, o termo usuario também passa a ser utilizado nas pesquisas de avaliacéo
em saude. Essas pesquisas vieram focalizar as distintas dimensdes que envolvem o cuidado a
salde, desde a relacdo médico-paciente até a qualidade das instalagfes do servigo, passando
pela qualidade técnica dos profissionais de satide (BECKHAUSER et al., 2018).

Sendo assim, existem diversas razdes nas quais a pesquisa com clientes de servicos de
salide podem ser considerados Uteis, incluindo: compreender os problemas atuais na prestacao
de cuidados; indicativos para melhoria continua e redesenho de servicos; ajudar os profissionais
refletir sobre sua propria pratica e da sua equipe; acompanhar o impacto de quaisquer
alteracdes; facilitar a analise comparativa dos servigos/organizacdes; avaliacdo de desempenho;
informar os profissionais sobre a qualidade dos servicos que prestam e; permitir
responsabilidade publica (BECKHAUSER et al., 2018).

Uma das alternativas oferecidas de modo a aperfeigoar a avaliacdo, é incorporar 0s
resultados negativos do processo avaliativo e empregar tais dados que sdo registrados
rotineiramente na definicdo das prioridades e na organizacdo continua da avaliacdo dos
servicos. Lidar com a estrutura de valores da sociedade, é necessario para obter, perceber e
avaliar a qualidade desses. Esses valores s&o subjetivos, contudo, indispensaveis para organizar
0 servico, e entdo, atender a necessidade do cliente (SILVA; RODOVALHO, 2011).

No estudo de Sharma (2003) a satisfacéo do cliente é sugerida como o principal conceito
de relacionamentos, ou seja, o0 servico insatisfatorio implica na perda de clientes. Em diversos
estudos, o prestador de servico deve se esforcar para gerenciar a satisfacdo de seus clientes com
0 intuito de construir relacionamentos de fidelizagdo em longo prazo. Por outro lado, alguns
estudos sugerem que a satisfacdo do cliente ndo se trata de uma Unica dimensdo de
relacionamentos ou o impulsionador de sua retencéo; ha outras variaveis como a confianga.

Atingir exceléncia na prestacdo de um servigo pode aumentar a satisfacdo. Os clientes
estdo propensos a perceber os altos custos, porém, esses ainda permanecem, caso o profissional
prove a sua competéncia na area. Gronroos (1994) argumenta que € necessario ir além dos
servigos para entender a capacidade de criar o valor de oferta. Assim, sem desenvolver um grau

razoavel de confianca no profissional, o relacionamento ndo seré suscetivel a sua fidelizacao.
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H& a evidéncia de que a satisfacdo do cliente é o principal conceito para haver um bom
relacionamento.

Para Chang e Chang (2013) em seu estudo sobre analise da satisfacdo do cliente e
compreensdo da analise “SWOT " ou, em portugués, matriz FOFA (Forcas, Oportunidades,
Fraquezas e Ameacas), ferramenta administrativa elaborada na Universidade Norte-Americana
de Stanford, constituida dos levantamentos dos pontos fortes, oportunidades, fraquezas e
ameacas existentes e ja com aplicacdo aos servigcos de saude, foi concluido que é possivel
melhorar a capacidade dos cirurgiGes-dentistas para atrair pacientes. Identificar os principais
impulsionadores da satisfacdo do cliente e melhorar a qualidade dos servi¢os em salde. A
grande relevancia do estudo de Chang e Chang (2013) se deve ao fato de que, para avaliar a
qualidade do servico prestado e analisar a satisfacdo do cliente, foi preciso adequar um
questionario com base na ferramenta “Servqual”, compreendendo os pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas associadas ao servico em questéo.

Quanto ao nivel de satisfacdo, no estudo de Lee et al. (2013), se observou que o aspecto
mais avaliado foi indubitavelmente o proprio dentista durante o tratamento, seguido dos
quesitos sobre a sua competéncia e técnica. A competéncia e técnica dos dentistas sempre foram
preocupacOes centrais do cliente. A maioria ndo possui conhecimento profissional para
determinar se um dentista € altamente capaz ou o nivel de seu tratamento. Na realidade, 0s
clientes julgam subjetivamente de acordo com os procedimentos do tratamento, a habilidade, a
explicacdo sobre tal tratamento, a postura do dentista durante o atendimento, sua experiéncia
educacional, profissional e a sua especialidade, isto €, a sua expertise profissional. Os pacientes
recorrem mais frequentemente a Centros Médicos em busca de especialistas em odontologia
devido a sua esperada habilidade profissional, o nivel de técnica bem como a reputacdo dos
dentistas. Outros fatores menos expressivos, que influenciam no tratamento incluem: o
transporte; as instalacbes das clinicas; seus equipamentos; as despesas; 0s métodos de
faturamento; as recomendacdes da familia e amigos e os antincios de midia. Em suma, conhecer
o tipo de cliente e suas expectativas quanto ao servico prestado é algo de primeira necessidade.

Munthiu et al. (2014) em seu estudo declaram que atualmente os clientes ndo estdo
muito mais dispostos a aceitar servicos ineficientes, devido ao fato de que eles tém acesso mais
facilmente outros profissionais, e portanto, podem se beneficiar de melhores servicos, por
conseguinte, isso aumenta mais sensivelmente as suas expectativas. Nenhum cliente retornaria
a um lugar onde ele foi negligenciado ou tratado de maneira inadequada (ma qualidade de
servico, relacdo preco vs. servico desleal). Além disso, ele compartilharia e propagaria a sua

insatisfacdo. Cabe realmente as clinicas bem como aos demais prestadores de servigos
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dedicarem cada vez uma maior atengdo ao tipo de servico e ao atendimento oferecidos, ja
corroborando com a constatacdo do estudo de Munthiu et al. (2014), haja vista que a
insatisfacdo do cliente com o servigco prestado levaria a uma propaganda negativa junto a
amigos e familiares, afetando muito a imagem e a reputacdo dos envolvidos em tal servico.

No estudo de Samohyl et al. (2016) na Gltima década, a satisfacdo do cliente e a
qualidade de vida se tornaram uma parte importante da qualidade sobre cuidados com a saude.
A auditoria e o “feedback” dos indicadores de desempenho podem ajudar a melhorar a
qualidade dos cuidados de salde prestados. Contudo, em alguns casos de avaliacdo da
qualidade, é mais apropriado utilizar a menor quantidade de indicadores complexos. A
satisfagdo do cliente é um resultado importante dos cuidados de saude. O estudo demonstrou
uma maior taxa de satisfacdo geral entre as mulheres, por meio de suas habilidades em
comunicacdo, as quais estdo entre as habilidades sociais mais importantes, pois formam uma
parte essencial da vida pessoal e profissional do ser humano. A qualidade da comunicagéo entre
o cirurgido-dentista e o cliente € um conceito multidimensional que inclui tecnologia médica,
aspectos psicossociais e interacdo. Erros de comunicacdo entre profissionais de salde e cliente
podem levar a erros com consequéncias mesmo sem nenhuma intengdo. Assim, a comunicacao
é considerada uma estratégia na criacao de relacionamentos com pacientes.

No estudo de Sever, Verbic e Sever (2018) a responsabilidade do cirurgido-dentista no
esclarecimento acerca do tratamento aumentou conforme a faixa etéaria e a escolaridade dos
clientes. Os mais velhos e com maior nivel de instrucdo tendem a ser sensiveis a longa espera
no consultério. O ensino superior também foi associado a uma maior propensdo de procurar
atendimento odontoldgico particular. O estudo constatou que esses estariam dispostos a desistir
e substituir o atendimento odontoldgico na clinica universitaria por um atendimento
odontoldgico privado. Este estudo foi focado em clientes de clinicas odontoldgicas
universitarias, os quais geralmente atribuem maior importancia a sua propria experiéncia do
que a informacdo comparativa. A maioria dos clientes ndo procura os tratamentos da mais alta
qualidade, motivados pela necessidade de reduzir custos, contudo, grande parte, prefere
permanecer com o atual prestador de servico quando ha uma experiéncia positiva, a qual
influencia suas atitudes e decisoes futuras.

No estudo de Targanski, Tinoco e Ribeiro (2012), a avaliacdo da qualidade ocorre
através de quatro dominios primarios: qualidade administrativa, qualidade do ambiente,
qualidade interpessoal e qualidade técnica. Neste artigo foram realizadas adaptacGes na
terminologia desses grupos ou dominios para facilitar o entendimento do entrevistado, de modo

que os atributos identificados na etapa anterior foram agrupados conforme a seguinte
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designacdo: (a) aspectos administrativos; (b) ambiente, mobiliario e equipamentos; (c)
atendimento; e (d) servico odontoldgico. O modelo da satisfacdo indica forte inter-relacéo entre
qualidade percebida, desconfirmagéo das expectativas e satisfacdo do cliente. E um “feedback ”
entre esses trés determinantes, que apresentam os maiores valores residuais, constituindo a base
do modelo de satisfacdo. Assim, a qualidade percebida e a confirmagao das expectativas afetam
a satisfacdo do cliente, e esta, influencia na qualidade percebida e na confirmacdo das
expectativas. Com o aumento da qualidade percebida, aumentaria também a confirmacéo das
expectativas criando-se a satisfacao do cliente. A comparacgéo entre o0 modelo de satisfacdo para
servicos odontolégicos e o modelo de satisfacdo para servicos médicos mostrando que esse
tridangulo da qualidade percebida, desconfirmagéo das expectativas e satisfagdo do cliente
repete-se nos dois modelos.

O estudo de Gongalves (2013), utilizou a combinacdo do “Servqual ” e o IPA, com a
utilizagdo dessa combinag&o foi possivel verificar quais eram as forcas e fraquezas do servico
odontologico oferecido pela instituicdo pesquisada. Afirmando que a matriz com quatro
quadrantes ajuda a estabelecer e definir planos de agdes para minimizar as diferencas entre as
expectativas e as percepgoes. Concluindo que a ferramenta IPA se mostrou eficaz quando para
sua utilizacdo na gestdo dos servigos odontoldgicos, ajudando a destacar os pontos chaves a
serem melhorados nos servicos oferecidos, destaca que existem muito poucos estudos sobre
avaliacOes de necessidade dos pacientes e a utilizacdo do IPA para avaliar a qualidade do servico
odontoldgico.

Diante disso, é necessario avaliar o tipo de atendimento, a expectativa do cliente e a
satisfacdo em todos os tipos de servicos prestados. Em suma, cada clinica odontoldgica, cada
prestador de servicos, cada cliente tem caracteristicas distintas; dai provém a necessidade de
conhecer bem cada tipo de situacdo e expectativa.

O quadro a seguir ilustra uma explanacao simplificada das analises baseadas nos autores

estudados e que tanto contribuiram para com este estudo.
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Tinoco e Ribeiro
(2012)

dentista

pacientes odontoldgicos
precisam e seu nivel de
satisfacao com Servigos

prestados por estagiarios em
centros médicos e hospitais.

Autores Critérios Objetivos Resultados
Lee et al. (2013); | - Ambiente do consultério Obter informacgdes precisas | Analise da variavel demografica mostra que,
Targanski, - Capacitacdo técnica e experiénciado | sobre 0s servicos que os | independentemente do sexo, estado civil, fundo,

e renda familiar por més, todos os pacientes
valorizaram  principalmente a capacidade
dentéria e as técnicas de dentistas.

- Comunicacdo, relacionamento
interpessoal

e aspectos financeiros, tempo gasto
com o medico e acessibilidade e

conveniéncia dos servigos de saude.

assistencial dos

dentistas

cirurgides-

Chang, Chang | - Atendimento com rapidez e | Propor uma estrutura conceitual | A taxa de resposta foi de 76% (303/400). O valor
(2013) eficiéncia / Agilidade no atendimento | para identificar os principais | de Cronbach para cada questdo era > 0,7,
- Rapidez no agendamento de | atributos implicando que o questionario era altamente
consulta e fornecer orientagbes para | confiavel. Ao investigar 30 elementos de
- Tempo de tratamento melhorar a qualidade do | qualidade, com base na perspectiva de Kano, 12
atendimento odontoldgico. elementos foram classificados em atributos
obrigatorios, que sao considerados como
principais impulsionadores da satisfacdo do
paciente; 10 elementos estavam nos atributos
atraentes; e o0s restantes eram atributos
unidimensionais. Respostas dos pacientes a
maioria os elementos do servico odontolégico
variavam de satisfeitos a muito satisfeitos.
Samohyl et al., - Satisfacdo geral Avaliar o grau geral de | No primeiro grupo foram os entrevistados que
2016 - Qualidade técnica satisfagdo com a qualidade | ndo mudaram de dentista no dltimo ano (n =

349), e no segundo, 0s respondentes que 0s
alteraram  (n = 84). O mais alto
grau de satisfacdo com a salde global foi
observado em homens, e na faixa etaria de 30 a
49 anos. Um maior grau de satisfacdo com o
atendimento técnico de saude a qualidade foi
observada em individuos que mudaram de
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dentista. O mais alto grau de satisfacdo com a
qualidade da assisténcia foi relacionada ao
aspecto interpessoal e a comunicagdo. A
comparacdo da satisfacdo geral dos cuidados de
salde entre os dois grupos de respondentes foi
confirmado como estatisticamente significativo.

Sever, Verbic,
Sever, 2018

- Custo de tratamento

Examinar a quantidade de
heterogeneidade nas
preferéncias dos pacientes por
atendimento odontologico,
quais fatores suas preferéncias,
e quanto eles estariam dispostos
a pagar por melhorias em
atributos especificos de
atendimento odontoldgico.

Em média, os pacientes estariam dispostos a
pagar € 45 para obter uma explicacdo detalhada
do tratamento. Esse foi o atributo mais
valorizado do atendimento odontoldgico,
seguido pelo comportamento da equipe.
Disposicao marginal a pagar (WTP) marginal de
€ 28. Atendimento odontologico prestado pelos
membros do corpo docente e; atendimento
odontolégico privado foi avaliado de forma
semelhante, enquanto os cuidados fornecidos
pelos estudantes foram avaliados em menos 23
€. Os pacientes também ndo gostavam de
esperar mais tempo no escritério, mas este foi o
atributo menos importante. Quatro classes de
pacientes com preferéncias distintas no
atendimento odontoldgico foram identificados.
Pacientes mais velhos e / ou mais instruidos
tendem a dar uma importancia relativamente
menor na
explicacdo do tratamento. O ensino superior
também foi associado a uma maior propensao
para substituir o atendimento odontoldgico com
0s prestadores de cuidados privados.

Targanski,
Tinoco e Ribeiro
(2012)

- Comunicacao clara do diagnostico e
plano de tratamento
- Educacéo dos dentistas e auxiliares

A modelagem das relagdes
entre 0s determinantes da
satisfacdo dos clientes e a

O modelo da satisfacdo construido indica forte
inter-relacdo  entre qualidade percebida,
desconfirmacdo das expectativas e satisfacdo do
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- Horario de atendimento /
funcionamento da clinica
- Limpeza e higiene do consultdrio

determinagdo da importancia
dos atributos mais importantes
que afetam a percepcdo de

cliente. Percebe-se um enlace ou ‘“feedback”
entre esses trés determinantes, que apresentam
0s maiores valores residuais, formando a base do

- Pontualidade qualidade em servicos | modelo de satisfacdo. Assim, a qualidade
- Seguranga transmitida  pelo | odontoldgicos percebida e a confirmacdo das expectativas
profissional e ao utilizar o servico afetam a satisfacdo do cliente, e esta, por sua
vez, influencia na qualidade percebida e na
confirmacdo das expectativas.
Leeetal. (2013) | - Reputagédo do dentista Investigar os  significantes | No que diz respeito & competéncia técnica
- Equipamentos modernos fatores que influenciam a | comparada com a dos dentistas, foram

satisfacdo do paciente com a
qualidade  do  tratamento
odontoldgico por universitarios

encontradas diferencas significativas de acordo
com o tipo de tratamento recebido, sexo, estado
status, nivel educacional atingido e renda
familiar.

Goncalves (2013)

Foram utilizados os critérios do
“Servqual”  adaptados para o0
segmento da odontologia.

O objetivo desta pesquisa foi
avaliar a utilizacdo do IPA
como ferramenta de gestéo
para servicos odontoldgicos.

O “servqual ” adaptado combinado com a
ferramenta IPA se mostraram eficaz quando
utilizada na gestao do servi¢o uma vez que
destaca os pontos chaves a serem melhorados
no servigo.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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3.3 Concluséo da se¢éo

Nesta se¢do, conforme mencionado como sendo o objetivo deste estudo, foi possivel
compreender a conceitualizacdo da qualidade dos servicos em saude odontologica, bem como
a importancia da avaliacdo de sua qualidade por meio de um estudo comparativo dos trabalhos
encontrados acerca deste tema. Assim, conclui-se que a salde odontoldgica, em diversos paises,
tem suas diferencas e que cada um dos clientes tem uma percepgéo diferente sobre um mesmo
servico. Portanto, faz-se necessario um aprofundamento a respeito deste tema, por meio do
emprego da escala psicométrica “Servqual ”, ja adaptada a realidade brasileira, e utilizando a
ferramenta IPA para diagnosticar os itens que mais contribui para a qualidade em servicos
odontologicos, a fim de conhecer cada vez melhor o cliente em nosso pais.
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4 METODOLOGIA

A metodologia cientifica se da por um conjunto de processos e técnicas que devem ser
praticados em uma pesquisa, com o propdésito de torna-los solucionadores de problemas
(PRODANOV; FREITAS, 2013). A sua relevancia se justifica por meio da necessidade de
apropriada fundamentacdo cientifica, com o intuito de buscar, para seu planejamento e
conducéo, qual é, portanto, a sua melhor abordagem, bem como os melhores métodos e técnicas
(MIGUEL, 2007).

Este estudo tem natureza aplicada, uma vez que este se caracteriza pelo seu interesse e
de seus resultados podem ser proveitosos na resolucdo dos problemas pesquisados. Pela
perspectiva de seus objetivos, a pesquisa é exploratoria, o que, segundo Turrioni e Mello (2012)
visa proporcionar familiaridade com o problema. Para tanto, ha de se feito o respectivo
levantamento bibliografico, realizar entrevistas com individuos que tém a devida experiéncia
pratica e, para a sua melhor compreenséo, analisar tais exemplos.

Esta pesquisa é também definida como qualitativa devido ao fato de que ha analises cuja
expressao de forma numérica ndo é possivel.

Ademais, este instrumento conta também com uma abordagem quantitativa para a sua
validacdo, o qual apresenta, portanto uma analise quali-quantitativa. A referida pesquisa
considera que o pesquisador pode empregar a combinacdo dos aspectos de ambas, quer em
todos ou mesmo em apenas algumas selecionadas etapas de seu processo (TURRIONI;
MELLO, 2012).

Para Ensslin e Vianna (2008), a supracitada pesquisa pode ser aplicada para explorar
tanto questdes pouco estruturadas quanto territérios ndo mapeados, assim como os problemas
existentes nos processos, nos contextos e dentre os atores neles envolvidos.

Todavia, pelo prisma do local de realizacéo, este se trata de um estudo de campo, o qual
tem por finalidade a observacdo de fatores reais, a coleta e a analise dos dados fundamentados
em uma consistente anélise teorica.

O estudo foi efetuado em consultérios odontoldgicos particulares. Para tal, foi elaborado
um questionario com base na Escala “Servqual” para coletar a analise de qualidade nos servicos
em salde nas clinicas em questéo.

O presente trabalho foi desenvolvido em cinco fase, sendo que a primeira teve como

foco a apresentacao das ferramentas de avaliacao de qualidade em servicos, a qual consistiu na
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investigacdo e consulta em revistas e trabalhos académicos, a fim de reunir bibliografia
suficiente para a fundamentacéo tedrica e a definicdo do ambiente de discussdo da pesquisa.

A segunda fase composta da definicdo e caracterizacdo do servi¢o odontoldgico no setor
privado, por intermédio de uma revisdo bibliografica, com o intuito assim de captar as
informagdes e analisar 0s conceitos sobre o tema.

Na terceira fase, foi empreendida uma extensa pesquisa bibliogréafica para conceituar a
qualidade dos servigos em salde.

A quarta fase do trabalho teve como escopo a identificacdo dos principais atributos de
qualidade em servigos odontoldgicos nas clinicas particulares na cidade de Fernanddpolis-SP.
Nessa, foi apurado o formulario de pesquisa baseado no instrumento “Servqual” para avaliagdo
da qualidade de servigos em Odontologia.

Por fim, a quinta e Ultima fase consistiu na aplicacdo do questionario em um total de
120 clientes de quatorze consultérios odontoldgicos particulares, localizados no interior do
Estado de S&o Paulo, no periodo de junho a agosto de 2019. Nessa fase, ha como intento a
validacdo do instrumento de pesquisa, por meio da obtencéo do coeficiente Alpha de Cronbach
e a realizacdo da analise dos itens através da matriz (IPA) da qualidade dos servicos

odontolégicos particulares objetos da pesquisa.
4.1. Procedimento metodoldgico operacional
O método operacional é entendido como 0 passo a passo a ser seguido na execucgado de

uma pesquisa. Esse trabalho foi realizado por meio de dez passos, conforme a figura quatro.

Figura 4 — Passo a passo da metodologia operacional

| 1. Aplicacéo da entrevista com os cirurgides-dentistas

\ 4

2. Comparar os resultados das entrevistas realizadas junto aos cirurgides-dentistas com os
atributos do instrumento “Servqual”

) 4

| 3. Refinar os atributos com os cirurgides-dentistas |

) 4

| 4. Aplicar as entrevistas com os clientes |

) 4

5. Comparar os resultados das entrevistas realizadas junto aos clientes com os atributos do
instrumento “Servqual” original

\ 4
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| 6. Refinar os atributos com os clientes |

) 4

| 7. Compilar os questionarios refinados (cirurgifes-dentistas e clientes) |

) 4

| 8. Aplicar o questiondrio “Servqual” nos clientes |

) 4

\ 9. Validar instrumento através do coeficiente de Alpha de Cronbach \

) 4

| 10. Determinar a Importancia e Performance (Matriz IPA) |

Fonte: Adaptado de Boeck (2018, p. 55).

O primeiro passo até o sétimo se referem a abordagem qualitativa, enquanto que, o

oitavo ao decimo, a abordagem quantitativa.

4.2 Amostragem

Para Prodanov e Freitas (2013), as pesquisas comportam um universo muito grande de
elementos, o qual é impossivel ser compreendido em sua totalidade; por esse motivo, é
frequente trabalhar com uma amostra.

Para realizar a técnica das entrevistas, tal como refinar e validar o questionario, foram
criteriosamente selecionados, como sendo uma amostragem nao probabilistica intencional, 120
clientes, por serem esses considerados boas fontes de informagéo.

Quanto a localizacdo, foi feito um mapeamento na cidade de Fernanddpolis-SP, onde
h& uma grande concentracdo de consultorios odontoldgicos particulares.

Entre as regifes estdo compreendidos os Bairros do Jardim América com um
consultorio; no Centro de Fernand6polis com sete consultérios; Bairro Coester e Higiendpolis
com dois consultérios em cada um; Jardim Santista com um consultério e Jardim Bela Vista,
também, com outro consultério; sendo abordadas somente as suas clinicas particulares.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a cidade de
Fernandopolis possui uma populagédo estimada de 68.823 habitantes. O seu Produto Interno
Bruto (PIB) “per capita” é de R$ 24.706,60 e o indice de desenvolvimento humano (IDH)
municipal é de 0.797.

A sele¢do dos bairros configura a primeira fase da amostra. A partir dela, é possivel

mapear 0s consultorios odontoldgicos.
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A fase seguinte foi o mapeamento dos consultérios odontoldgicos do setor privado. O
foco da fixagdo deste critério foi excluir dessa amostra os consultérios do setor publico.

A terceira fase consiste na apresentacdo da pesquisa e 0s seus objetivos aos cirurgides-
dentistas selecionados. Esse contato foi realizado pessoalmente, com a finalidade de coletar as
autorizacdes para ter acesso aos clientes dos consultérios odontoldgicos e, a posteriori,
concretizar a aplicacdo do questionario.

Este estudo foi submetido ao Comité de Etica com a finalidade de adquirir a autorizago
para tal pesquisa (apéndice A e B).

Dessarte, para o desenvolvimento da pesquisa de campo, vinte cirurgides-dentistas

particulares foram eleitos.

4.2.1 Procedimento para abordagem qualitativa (primeiro passo ao sétimo)
Na parte inicial deste estudo (primeiro passo ao sétimo) foram realizadas entrevistas
junto aos cirurgides-dentistas e aos clientes com a intengcdo de identificar os atributos

significantes para avaliacdo da qualidade em servicos.

Primeiro Passo - Aplicagdo da entrevista junto aos cirurgides-dentistas.

As entrevistas aconteceram durante o més junho e agosto de 2019 e foram convidados
vinte cirurgides-dentistas da regido de Fernanddpolis-SP. Desses, quatorze responderam ao
convite antes do inicio das entrevistas, aos quais lhes foi entdo explanado o procedimento e o
objetivo da pesquisa, bem como lhes foi aplicado o respectivo Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (Apéndice A). Durante as entrevistas foi realizada uma pergunta “aberta”, visando
promover um ambiente de melhor acolhida aos participantes, em sendo: - “Quais atributos de
qualidade vocé julga que seu cliente considera importantes ao avaliarem a qualidade de seu
servigo”?

A referida entrevista teve duracdo de aproximadamente cinquenta minutos, e todas as

respostas foram coletadas para a posterior tabulacéo dos dados.

Segundo Passo - Comparagdo entre os resultados das entrevistas realizadas com 0s

cirurgides-dentistas e os atributos do instrumento “Servqual .

Para tal comparagdo foi elaborada uma planilha no Excel®, langando mdo dos itens
colhidos durante a aplicagéo das entrevistas e, confrontados com o instrumento “Servqual”

foram relacionados os itens e dimensdes da qualidade.
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Terceiro Passo - Refinamento dos atributos junto dos cirurgides-dentistas.

Ap6s a compilacdo dos dados com as respostas e o instrumento “Servqual” na planilha
Excel®, foi realizada uma nova reunifo com os mesmos quatorze profissionais presentes nas
primeiras entrevistas, durante a qual foi elaborada a adequacéo ao segmento de Odontologia,
segundo as respostas dos participantes. Nesse passo, foi ratificado com os cirurgides-dentistas
tanto se os itens ndo expostos na entrevista e na Escala “Servqual” séo significativos para a
avaliacdo da qualidade dos servigos pela optica de seus clientes, quanto se ha algum item néo
contemplado a ser ainda acrescido a compilacdo do instrumento. Esse evento teve a duracédo de
aproximadamente uma hora, quando os cirurgides demonstraram maior disponibilidade em

falar a respeito e, portanto, contribuiram de maneira mais ativa que anteriormente.

Quarto Passo - Aplicacdo da entrevista aos clientes.

As entrevistas ocorreram durante 0 més de junho e agosto de 2019. Para tanto, foram
ouvidos 120 clientes das clinicas e consultérios dos cirurgides-dentistas da regido de
Fernandopolis-SP, os quais participaram do primeiro ao terceiro passo. Antes do inicio das
entrevistas, lhes foram elucidados o procedimento e o objetivo da pesquisa, assim como lhes
foi aplicado o devido Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice B). As
entrevistas seguiram o mesmo padréo dos passos anteriores. Essas entrevistas tiveram duragdo
média de aproximadamente cinco minutos, e todas as respostas também foram coletadas para a

posterior tabulacdo dos dados.

Quinto Passo — Comparacgdo entre os resultados das entrevistas realizadas com o0s
clientes e os atributos do instrumento “Servqual .
Para realizar a comparacdo, foi utilizada a mesma planilha e respeitado 0 mesmo padréo

descrito no segundo passo.

Sexto Passo - Refinamento dos atributos com os clientes em quest&o.

Apbs a referida compilacdo dos dados na planilha Excel® com as respostas e o
instrumento “Servqual”, foi realizada uma nova entrevista, contudo, muitos clientes que
presentes estiveram na primeira, Se recusaram a participar novamente ou nao foram
encontrados. Assim, o refinamento foi executado com 94 participantes das quatorze clinicas ou
consultdrios dos cirurgides-dentistas participantes do primeiro ao terceiro passo. No sexto passo
foi feita a ratificacdo de acordo com 0s passos e procedimentos anteriormente descritos. Esse

evento teve a duracéo de aproximadamente dez minutos.
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Sétimo Passo - Compilagdo dos questionérios ja refinados, tanto os destinados aos

cirurgides-dentistas como aos clientes.

Ap0s realizar a compilacdo e o refinamento dos dados colhidos com os cirurgifes-
dentistas e clientes, foram, entdo, adaptados, em um Gnico questionario a partir da Escala
“Servqual”, todos 0s itens levantados durante as entrevistas para avaliagdo da qualidade em

servigos odontoldgicos.

4.2.2 Procedimentos para a abordagem quantitativa (do oitavo ao déecimo passo)
Oitavo Passo — Aplicar o questionario “Servqual” nos clientes.

Para a realizacdo, foi aplicado o questionario refinado para 120 clientes em tratamento
odontoldgico. Nesse passo, foram coletadas as respostas dos clientes relativas a avaliacdo da
qualidade de servicos odontoldgicos.

O questionario aplicado é composto de trés etapas:

Primeira Etapa: QuestBes referentes as informacdes sécio-demograficas acerca dos

respondentes;

Segunda Etapa: O respondente distribuiu um total de cem pontos para cada dimenséo

do instrumento refinado. Qudo mais importante for a caracteristica, mais pontos devem ser
computados na avaliagéo;

Terceira Etapa: Questionario refinado, constituido de dois tipos (vide Apéndices C e D).

No primeiro, o respondente deve indicar as suas expectativas e no segundo as suas percepcoes
acerca do servico recebido. Essa marcacao foi realizada com a utilizagdo de uma escala continua
localizada na coluna junto a cada uma das assertivas.

Desse modo, ap6s a analise dos dados sobre as expectativas e percepcdes de cada cliente
para cada item, a qualidade foi definida através da média de sua pontuacdo, obtida pela
diferenca entre a percepcao e a expectativa de cada respondente em relacdo a cada dimenséo,
sendo, entéo, calculada da seguinte forma (2):

"M (P;; — E
=2z B) @

n;

Onde:
Qi = qualidade dos servi¢os odontologicos com relacdo a dimenséo i;

Pij = qualidade percebida dos servicos odontolégicos com relagédo ao item j da dimenséo i;

Ei; = expectativa dos servigos odontologicos com relacéo ao item j da dimenséo i; e
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ni = nimero de itens relacionados a dimensao i.

As pontuacbes médias para cada dimensdo foram calculadas através das respostas de
todos os clientes pesquisados. Como as respostas possiveis, para cada item, tanto na percepcao
como nas expectativas foram marcados em uma escala continua de 1 a 5. As pontuacdes
positivas repercutem um nivel de satisfacdo elevado, ou seja, um servigo melhor que o esperado,
enguanto pontuacdes negativas pressupde uma qualidade abaixo do esperado pelos clientes. A
pontuacdo zero implica que a qualidade é satisfatoria. A qualidade de uma forma global foi
calculada pela pontuagdo média global por meio da avaliacdo de todos os itens do questionario.

Também foi solicitado aos clientes que distribuissem um total de 100 pontos nas 5
dimensbes do questionario, o que possibilitou a atribuicdo de pesos para cada uma das

dimensGes através do emprego da analise da média.

Nono Passo — Validar instrumento através do coeficiente de Alpha de Cronbach.

Apbs a coleta dos questionarios, foi iniciada a analise estatistica e a obtencéo do Alpha
de Cronbach para a analise da consisténcia interna e validacao.

Foi utilizado o Alpha de Cronbach em virtude de esse se tratar de um coeficiente
estatistico consagrado, o qual colabora para confirmar se ha correlacdo entre as respostas do
questionario e as dadas pelos respondentes (HORA et al., 2010).

Essa analise estatistica € realizada a partir do somatério da variancia dos itens

individuais e da soma da variancia de cada avaliador, pela equacao (3):

k(3 3

Sendo:

k corresponde ao nimero de itens (perguntas) do questionario;

S2i corresponde a variancia de cada item; e

S2t corresponde a variancia total do questionario (soma das variancias dos avaliadores).

Sé&o verificadas apds as tratativas estatisticas que se as varidveis estdo correlacionadas
positivamente, a variancia da soma aumentard. Se os itens de uma escala estiverem todos
idénticos, isso significa que a correlagdo esta perfeita e todas as S?i serdo iguais e o = 1. Por

outro lado, se todos os itens forem independentes, consequentemente o= 0.
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Freitas e Rodrigues (2005), sugerem a classificacdo da confiabilidade do coeficiente
alpha de Cronbach de acordo com os seguintes limites:

A. a<0,30 — Muito baixa

B. 0,30 < a < 0,60 - Baixa

C. 0,60 <0 <0,75 - Moderada

D. 0,75 <0 <0,90 - Alta

E. a > 0,90 — Muito alta

Para apresentar os resultados da analise do coeficiente Alpha de Cronbach, houve a
necessidade de efetuar a tabulagéo de seus dados em uma planilha de Excel® e, posteriormente,

realizar o tratamento estatistico.

Décimo Passo — Determinar a Importancia e Performance (Matriz IPA).

Ap0s aplicados os questionarios obtidos a partir da Escala “Servqual”, ja adaptados ao
segmento de Odontologia, por meio dos quais, segundo a escala continua, as respostas podem
variar, cujos correspondentes de 1 a 5 configuram estar totalmente insatisfeito a totalmente
satisfeito.

Tais questionarios foram aplicados a 120 respondentes participantes das entrevistas
citadas no passo anterior, as quais foram promovidas no més de agosto de 2019. Antes do inicio
da aplicacdo desse questionario, os clientes foram orientados de modo a esclarecer as suas
respectivas duvidas e identificar quais itens o cliente julgava serem os mais importantes, para
entdo assim, mensurar o desempenho nas clinicas, atendendo a cada um dos itens do
instrumento “Servqual” adaptado.

Apbs a coleta dos dados correspondentes e da tabulacdo da Analise IPA por meio do
valor médio de importancia e performance, foram gerados e plotados todos os itens através de
um gréafico com base nas coordenadas Y de Importéncia e X de Performance. A utilizacdo da
Matriz IPA as classifica nos seus quatro quadrantes, como se segue:

(1) Concentrado aqui: Os clientes sentem que as caracteristicas dos servicos sao
elevadas, mas a performance da clinica € baixa.

(2) Mantenha o bom trabalho: Os clientes sentem que as caracteristicas dos servigos
sdo altas, tal qual é e a performance da clinica.

(3) Baixa prioridade: A performance do servico da clinica ¢ baixo, e a importancia

percebida pelo cliente também o é.



53

(4) Um possivel exagero: A performance da qualidade do servi¢o ¢é alta, porém a
importancia percebida pelo cliente ¢ baixa.
Ao serem concluidos os procedimentos metodoldgicos operacionais descritos nos dez

passos, serdo apresentados os resultados da pesquisa na proxima secao.
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5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Nesta secdo constam os resultados obtidos por meio da pesquisa realizada, conforme

descrita na secdo denominada Metodologia.
5.1 Abordagem Qualitativa
Os resultados da abordagem qualitativa, descritos na metodologia, foram apresentados

nos primeiros sete passos, COMo a seguir:

Primeiro Passo: Entrevista com os cirurgides-dentistas.

Apds a pergunta, os dados colhidos durante a entrevista com 14 cirurgides-dentistas

foram compilados e tabulados conforme demonstrado no quadro 3.

Quadro 3 — Entrevista com os cirurgides-dentistas

Quiais atributos da qualidade que vocé julga que seu cliente acha importante na

avaliacdo da qualidade do seu servico?

Dentista 1 Atendimento individualizado ao paciente, com eficiéncia, seguranca e todo
suporte para que ele saia da clinica totalmente esclarecido sobre seu tratamento.

Dentista 2 Profissional com boa formacéo que apresenta resultados com exceléncia.

Dentista 3 Percepcdo do cliente sobre o conhecimento do profissional e durabilidade do
servigo oferecido.

Dentista 4 Atualizacdo em novas técnicas e tecnologias e atendimento personalizado.

Dentista 5 Empatia, pontualidade, honestidade.

Dentista 6 Atendimento e ambiente limpo e moderno.

Dentista 7 Cumprir horério, atendimento humanizado, ouvir o paciente, planejamento
claro, facilidade de pagamento, educacdo da equipe.

Dentista 8 Estética favoravel e uso de materiais duradouros; bom atendimento e local
agradavel.

Dentista 9 Confianca, tecnologia, estudo, ética e honestidade.

Dentista 10 | Saber avaliar e entender a expectativa dos pacientes. Oferecer o melhor
tratamento e atendimento dentro das possibilidades de cada um.

Dentista 11 | Formacé&o do profissional.

Dentista 12 Limpeza, agilidade e resolutividade.

Dentista 13 | Trabalho bem feito e ser bem atendido.

Dentista 14 | O resultado e o atendimento.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Um dos maiores desafios deste passo foi orientar os cirurgides-dentistas a responderem
quais séo 0s mais importantes atributos para o tratamento, de modo a ndo serem excessivamente

genéricas tampouco técnicas em demasia.
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No segundo passo, os resultados de tais entrevistas foram comparados com os atributos
do instrumento “Servqual”, de acordo com o padrdo mencionado na se¢do denominada

Metodologia.

Quadro 4 - Comparacdo dos resultados das entrevistas com 0s cirurgides-dentistas e os atributos do instrumento

“Servqual”
. Respostas dos Cirurgides dentistas a pergunta Dimensoes do
Profissional “« »
aberta Servqual
Atendimento individualizado ao paciente com .
e Empatia
eficiéncia
Dentista 1 Seguranca e todo suporte para que ele saia da
clinica totalmente esclarecido sobre seu|Seguranca
tratamento.
Dentista 2 Profissional com bga _forma(;ao que apresenta Confiabilidade
resultados com exceléncia.
Percepcdo do cliente sobre o conhecimento do
. . Presteza
Dentista 3 profissional
Durabilidade do servico oferecido. Confiabilidade
) Atualizacdo em novas técnicas Confiabilidade
Dentista 4 - - - —
Tecnologias e atendimento personalizado. Tangiveis
Empatia Empatia
Dentista 5 Pontualidade Presteza
Honestidade. Garantia
. Bom Atendimento e gentil Empatia
Dentista 6 - - o
Ambiente limpo e moderno. Tangiveis
Cumprir horério Presteza
Atendimento humanizado Empatia
: Ouvir o paciente Empatia
Dentista 7 - —
Planejamento claro Confiabilidade
Facilidade de pagamento Garantia
Educacéo da equipe. Garantia
Estética favoravel Tangiveis
. Uso de materiais duradouros Garantia
Dentista 8 - .
Bom atendimento Empatia
Local agradavel Tangiveis
Confianca Confiabilidade
Dentista 9 Tecnologia Tangiveis
Estudo Confiabilidade
Etica e honestidade. Garantia




Saber avaliar e entender a expectativa dos
pacientes.

Empatia
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Dentista 10 Oferecer o melhor tratamento e atendimento dentro

das possibilidades de cada um.

Empatia

Dentista 11 |Formacdo do profissional.

Confiabilidade

Limpeza Tangiveis
Dentista 12 |Agilidade Presteza
Resolutividade. Presteza
. Trabalho bem feito Confiabilidade
Dentista 13 - -
E bom atendido. Garantia

Dentista 14 |Um bom resultado

Confiabilidade

Fonte: Elaborado pelo autor.

Posteriormente, as respostas foram agrupadas por dimensdes do “Servqual”, conforme

0 quadro a seguir:

Quadro 5 - Agrupamento das respostas por dimensdes do “Servqual ”

Tecnologias

Ambiente limpo e moderno.

.. Estética favoravel
Tangivels

Local agradavel

Tecnologia

Limpeza

Profissional com boa formacéo que apresenta resultados com exceléncia.

Durabilidade do servico oferecido.

Atualizacdo em novas técnicas

Planejamento claro

Confi
Confiabilidade |—nanca

Estudo

Formacao do profissional.

Trabalho bem feito

Um bom resultado

Percepcéo do cliente sobre o conhecimento do profissional

Pontualidade

Cumprir horério

Presteza
Agilidade

Resolutividade.
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Seguranca e todo suporte para que ele saia da clinica totalmente
esclarecido sobre seu tratamento.

Honestidade.

Empatia

Seguranca Facilidade de pagamento

Educacéo da equipe.

Uso de materiais duradouros

Etica e honestidade.

Bom atendido.

Atendimento individualizado ao paciente com eficiéncia
Empatia

Atendimento humanizado

Empatia | ouvir o paciente

Saber avaliar e entender a expectativa dos pacientes.

Oferecer o melhor tratamento e atendimento dentro das possibilidades de
cada um.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Apb6s o agrupamento das dimens@es, foi iniciada a adaptacdo do questionario
“Servqual” para 0 segmento de Odontologia. Para tanto, nessa ocasido, foi utilizada a
comparacdo entre o questionario “Servqual” padrdo com as respostas dos cirurgides-dentistas
e as suas respectivas dimensoes.

Ao longo do trabalho de sua adaptacdo, foi possivel verificar que as questdes trés, nove
e vinte e dois, das dimensdes tangiveis, confiabilidade e empatia, ndo foram abordadas,
tampouco as questdes: -“Os empregados estdo bem-vestidos e arrumados?”; -“A empresa
mantém registros de tudo que comporta e significa o servico?” e -“A empresa funciona em
horario(s) conveniente(s) para o cliente”? Assim sendo, diante do fato de ndo haver nenhuma
mencao a respeito dessas nas primeiras entrevistas, por conseguinte, elas foram excluidas do
questionario adaptado.

O quadro a seguir exibe o questionario e a sua adaptacdo para a ratificacdo do terceiro passo

com os cirurgides-dentistas.

Quadro 6 - Questionario e a adaptacéo para a ratificacdo do terceiro passo com os cirurgides- dentistas
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Questionamento

Questionamento
“Servqual”

Dimensao Item Dimenséo Item
“Servqual” adaptado para
odontologia
Os  Equipamentos
1 @) Equipamento é 1 sd0 modernos no
atualizado consultério ou na
clinica.
InstalacGes fisicas
9 As instalacdes fisicas sdo 9 sdo atrativas no
visualmente atraentes consultério ou na
clinica.
Tangiveis i Tangiveis Nio foi citado
Os empregados estdo
3 . 3 durante a pergunta
bem vestidos/arrumados
aberta.
A aparéncia das A aparéncia da
instalacBes  fisicas & clinica ou
4 condizente com o tipo de 4 consultoria é
negocio da prestadora de adequado ao seu
Servigos publico.
A empresa atende o0s -
. A clinica ou o
cronogramas prometidos -
) consultério cumpre
5 (envio de propostas, 5
0 cronograma do
or¢amentos, contato com
. tratamento.
o cliente).
A clinica ou
Confiabilidade A empresa tem interesse | confiabilidade consultorio
6 em resolver os problemas 6 demonstra interesse
do cliente. no tratamento
odontoldgico.
O corpo tecnico da
Os  profissionais da clinica ou
7 empresa séo bem 7 consultério tem boa
qualificados formacdo técnica e

reputacao.




A empresa presta 0
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A clinica ou
consultorio atende o

8 SEervico na data 8 cliente dentro do
combinada . .
horéario previsto.
A empresa mantém Ndo foi citado
9 registros de tudo que 9 durante na pergunta
envolve o servico aberta.
A comunicagio €
Os empregados R
) . clara do diagnoéstico
informam com precisao a
10 N 10 |e os processos do
data da prestacdo do
. tratamento
Servico. .
odontoldgico.
Os empregados atendem Os funcionarios
. respondem
11 [rapidamente as demandas 11 :
. rapidamente aos
do cliente. !
clientes.
Presteza Presteza
n Os funcionarios
Os empregados estdo
: ) demonstram
12 [sempre dispostos a ajudar 12 - . .
; educacéo e simpatia
o cliente ;
aos clientes.
Os dentistas e
Os empregados estdo funcionarios sempre
13 [sempre ocupados demais 13 |estdo ocupados
para atender o cliente. demais para atender
o cliente.
O corpo técnico da
Os empregados sdo clinica ou
14 o 14 L. N
confiaveis consultorio sdo
confidveis dentista.
Os clientes sentem-
Os clientes sentem-se se a vontade para
Seguranca 15 |seguros ao negociar com | Seguranca 15 |negociar com 0S
0S empregados. dentistas e
funcionarios.
Os funcionarios e
16 Os empregados sdo 16 dentistas séo

educados/gentis.

educados e gentis
com os clientes.




Os colaboradores sabem
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O corpo tecnico da
clinica ou
consultorio tem

convenientes(s) para o0
cliente

17 |[responder as perguntas 17 o
. capacitacdo técnica
do cliente S
para sanar duvidas
dos clientes.
Os cirurgioes
A empresa dad a cada dentistas prestam os
18 (cliente atencgéo 18 |atendimentos de
individualizada. maneira
individualizada.
Os funcionarios das
Os empregados dao cllnlcas“ ou
a2 . consultérios
19 [atencdo individualizada a 19 .
. atendem de maneira
cada cliente. P
individualizada o0s
clientes.
Os cirurgioes
Os empregadores dentistas
Empatia compreendem Empatia compreendem
20 | plenamente as 20 | plenamente as
necessidades/sentimentos necessidades e 0s
do cliente. sentimentos do seu
cliente.
A clinica ou o
consultério se
Interesse da empresa em nteressa elos
21 |atender os objetivos dos 21 o~ P
) objetivos do
clientes.
tratamento do
cliente.
ﬁor%ﬂgg)sa funciona em Ndo foi citado
22 22 |durante na pergunta

aberta.

Fonte: Elaborado pelo autor.

No terceiro passo, assessorados pelos cirurgides-dentistas, foram elaborados o

refinamento e a consolidacdo dos atributos do questionario “Servqual” adaptado para o

segmento da Odontologia. Apos as tratativas realizadas durante o segundo passo, foi realizada

uma nova entrevista com 0s mesmos quatorze participantes das primeiras entrevistas. No
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referido passo foi apresentado aos profissionais presentes o questionario “Servqual” adaptado,

conforme consta no quadro seis, no qual, eles foram indagados sobre a relevancia dos itens

abordados no “Servqual” adaptado, segundo os seus clientes no que diz respeito a qualidade

dos servicos, e, se havia algum item ndo contemplado na compilagdo do instrumento ainda a

ser acrescido.

Ap0s a sua verificacdo ser executada por parte dos cirurgides-dentistas em questdo, onze

deles declararam que as questdes, tais como:- “Os empregados estdo bem-vestidos e

arrumados” ¢ -“O expediente da empresa convém ao cliente”, importam para os seus clientes.

Dessa maneira, sua adaptacéo para o segmento de Odontologia acabou por se constituir de cinco

dimens0es e 21 questdes.

Quadro 7 — Questionério adaptado para o segmento de Odontologia

Dimensédo |Item Questionamento “Servqual” adaptado para odontologia
1 [Os Equipamentos s&o modernos no consultdrio ou na clinica.
2 | Instalagdes fisicas sdo atrativas no consultorio ou na clinica.
Tangiveis
3 | Os uniformes e jalecos estdo bem apresentados.
4 | A aparéncia da clinica ou consultoria sdo adequadas ao seu publico.
5 [Aclinica ou o consultério cumpre o cronograma do tratamento.
6 A clinica ou consultério demonstrar interesse no tratamento
odontologico.
Confiabilidade . - - X s
; O corpo técnico da clinica ou consultério tem boa formacéao técnica e
reputacao.
8 [ A clinica ou consultério atende o cliente dentro do horario previsto.
9 A comunicagao € clara do diagnéstico e 0s processos do tratamento
odontologico.
10 |Os funcionéarios respondem rapidamente aos clientes.
Presteza
11 |Os funcionérios demonstram educagéo e simpatia aos clientes.
12 Os dentistas e funcionarios sempre estdo ocupados demais para atender
o cliente.
13 | O corpo tecnico da clinica ou consultorio sdo confidveis dentista.
Seguranca 14 Os clientes sentem-se a vontade para negociar com 0s dentistas e

funcionarios.
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15 |Os funcionérios e dentistas sdo educados e gentis com os clientes.

O corpo técnico da clinica ou consultdrio tem capacitacao técnica para

16 sanar duvidas dos clientes.

Os cirurgibes dentistas prestam os atendimentos de maneira

17 lindividualizada.

Os funcionarios das clinicas ou consultérios atendem de maneira

18 individualizadas os clientes.

Empatia Os cirurgides dentistas compreendem plenamente as necessidades e 0s

19 sentimentos do seu cliente.

A clinica ou o consultorio se interessa pelos objetivos do tratamento do

20 cliente.

21 | Os horérios disponiveis para os tratamentos sdo adequados.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Apds a conclusdo deste passo, foi iniciado o passo de adaptacdo e ratificacdo do
questionario “Servqual” com 0s clientes dos cirurgides-dentistas participantes do primeiro e

do terceiro passo desta pesquisa.

No quarto passo, durante 0 més de julho e agosto de 2019, foi aleatoriamente realizada
a entrevista com os 120 clientes dos cirurgides-dentistas da regido de Fernanddpolis-SP
participantes dos trés primeiros passos. Antes de inicia-las, Ihes foram elucidados o
procedimento e o0 objetivo da pesquisa, para assim entdo, lhes aplicar o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (vide Apéndice B).

Conforme anteriormente explanado, o sistema padronizado referente as entrevistas foi
mantido, tendo essas uma duracdo média de cinco minutos cada, e, cujas respostas foram
colhidas para posterior tabulagdo de seus dados em uma tabela do Excel®. Em seguida, essas
foram agrupadas por semelhanca e colocadas em ordem alfabética, como demonstrado no

quadro a seqguir:

Quadro 8 — Aplicacéo da entrevista com os clientes

Quais atributos da qualidade que vocé julga que seu cliente acha importante na
avaliacédo da qualidade do seu servi¢o?

Agilidade

Ambiente convidativo

Ambiente limpo e higienizado

Assertividade




Atencéo ao cliente
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Atendimento

Bons produtos

Certificacao

Clareza na fala

Conhecimento do produto

Cordialidades (agua, café, etc.)

Cumprimento com o oferecido

Custo beneficio possivel

Dominio de técnica e contetido

Eficiéncia

Etica

Funcionarios capacitados.

Limpeza

Necessidades do cliente e seu enfoque

Personalizado para o gosto do cliente

Pontualidade

Prazo

Preco

Profissional responsavel atencioso

Profissionalismo e interesse no cliente

Qualidade no atendimento

Rapidez

Relacionamento préximo e constante

Respeito

Responsabilidade nos servigos prestados

Resultado

Seguranca no atendimento

Solucdo dos problemas

Tempo resposta rapido das solicitacGes

Transparéncia

Fonte: Elaborado pelo autor.

O mesmo desafio enfrentado no transcorrer das entrevistas promovidas com 0s

cirurgides-dentistas quanto a necessidade de orienta-los a nao

responderem aos

questionamentos fazendo uso de excessiva generalidade e/ou tecnicidade, se repetiu enquanto

os clientes estavam prestes a serem entrevistados.
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Para 0 quinto passo, ap0s tais entrevistas, foi realizada a anélise das respostas agrupadas

com as dimens0des do “Servqual” e o resultado foi tabulado na planilha de Excel®, conforme o

quadro 9.

Quadro 9 - Anélise das respostas das entrevistas dos clientes e as dimensdes do “Servqual”’

Quais atributos da qualidade que vocé julga que seu cliente acha

Dimensao importante na avaliagdo da qualidade do seu servi¢o?
Ambiente convidativo
Tangiveis Ambiente limpo e higienizado

Limpeza

Confiabilidade

Certificacao

Conhecimento do produto

Dominio de técnica e contetido

Etica

Funcionarios capacitados.

Resultado

Prazo

Respeito

Presteza

Agilidade

Eficiéncia

Pontualidade

Qualidade no atendimento

Rapidez

Solucdo dos problemas

Tempo resposta rapido das solicitacbes

Garantia

Assertividade

Atendimento

Bons produtos

Custo beneficio possivel

Clareza na fala

Cumprimento com o oferecido

Preco

Responsabilidade nos servigos prestados

Seguranca no atendimento

Transparéncia

Empatia

Atencéo ao cliente

Cordialidades (agua, café, etc.)

Necessidades do cliente e seu enfoque

Personalizado para o gosto do cliente

Profissional responsavel atencioso
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Profissionalismo e interesse no cliente

Relacionamento proximo e constante

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesse passo, uma determinada constatacéo foi deveras interessante, ou seja, a dimensédo
mais importante referida pelos clientes entrevistados é a seguranca, fato este que evidencia a
preocupacéo por parte deles no que concerne aos servigos no segmento da Odontologia.

Posteriormente, foi seguido o mesmo modelo descrito como sendo o segundo passo. A
devida adaptacdo do questionario “Servqual” para o segmento de Odontologia foi efetuada
contando com o uso da comparagdo entre esse questionario padréo e as respostas dadas pelos
clientes.

No decorrer do trabalho de sua adaptacdo, foi observado que ndo foram abordadas as
questdes de numeros um; trés e nove das dimensoes tangiveis e confiabilidade, em sendo essas
as seguintes: “O equipamento ¢ atual”; “Os empregados estdo bem-vestidos e arrumados”; e “A
empresa mantém registros de tudo o que comporta o servigo”.

O quadro dez a seguir apresenta o questionario e sua adaptacao realizada ap0ds a coleta

das respostas dadas pelos clientes e obtidas no quarto e quinto passos.

Quadro 10 - Questionario e sua adaptacao realizada apds a coleta das respostas dadas pelos clientes e obtidas no

quarto e quinto passos:

Questionamento
Questionamento . ~ “Servqual”
p " Dimensao |ltem
Servqual adaptado para
odontologia

Dimensao |[ltem

Ndo foi citado
1 durante na pergunta
aberta.

@) Equipamento é
atualizado

Instalagdes  fisicas
As instalagBes fisicas sdo Tangiveis |2 sdo atrativas no
visualmente atraentes consultério ou na
clinica.

Tangiveis |2

Nao foi citado
3 durante na pergunta
aberta.

Os empregados estdo
bem vestidos/arrumados
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A aparéncia das A aparéncia da
instalagbes  fisicas & clinica ou
4 condizente com o tipo de 4 consultoria é
negocio da prestadora de adequada ao seu
Servigos publico.
A empresa atende o0s .
. A clinica ou o
cronogramas prometidos -
. consultério cumpre
5 (envio de propostas, 5
0 cronograma do
or¢amentos, contato com
. tratamento.
o cliente).
A clinica ou
A empresa tem interesse consultério
6 em resolver os problemas 6 demonstrar interesse
do cliente. no tratamento
odontologico.
Confiabilidade Confiabilidade
O corpo técnico da
Os  profissionais  da clinica ou
7 empresa sdo bem 7 consultério tem boa
qualificados formacdo técnica e
reputagao.
A clinica ou
A empresa presta o L
. consultorio atende o
8 Servico na data 8 .
: cliente dentro do
combinada [ .
horério previsto.
A empresa mantém Ndo foi citado
9 registros de tudo que 9 durante na pergunta
envolve 0 servigo aberta.
A Comunicagao ¢
Os empregados R
informam com precisao a clara do diagnostico
Presteza 10 Presteza 10 |[e os processos do

data da prestacdo do
Servico.

tratamento
odontoldgico.
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Os funcionarios
respondem

11 [rapidamente as demandas 11 )
. rapidamente aos
do cliente. !
clientes.
« Os funcionarios
Os empregados estdo
X . demonstram
12 | sempre dispostos a ajudar 12 ~ . .
h educacéo e simpatia
o cliente h
aos clientes.
Os dentistas e
Os empregados estdo funcionarios sempre
13 [sempre ocupados demais 13 |estdo ocupados
para atender o cliente. demais para atender
o cliente.
O corpo técnico da
Os empregados sdo clinica ou
14 L 14 - <
confiaveis consultério séo
confiaveis dentista.
Os clientes sentem-
Os clientes sentem-se se a vontade para
15 [seguros ao negociar com 15 |negociar com 0s
0s empregados. dentistas e
funcionarios.
Seguranga Seguranga Os funcionarios e
Os empregados sdo dentistas sdo
16 . 16 :
educados/gentis. educados e gentis
com os clientes.
O corpo técnico da
Os colaboradores sabem Clinica - ou
N consultério tem
17 |responder as perguntas 17 o
. capacitacdo técnica
do cliente s
para sanar duvidas
dos clientes.
Os cirurgibes
A empresa dad a cada dentistas prestam os
Empatia 18 |cliente atencgéo Empatia 18 [atendimentos de

individualizada.

maneira
individualizada.
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Os funcionarios das
clinicas ou

Os empregados dao L
consultérios

19 [atencdo individualizada a 19 .
. atendem de maneira
cada cliente. R .
individualizada os
clientes.
Os cirurgioes
Os empregadores dentistas
compreendem compreendem
20 | plenamente as 20 | plenamente as
necessidades/sentimentos necessidades e o0s
do cliente. sentimentos do seu
cliente.

A clinica ou o

consultério se
Interesse da empresa em interessa elos
21 |atender os objetivos dos 21 - P
) objetivos do
clientes.
tratamento do
cliente.
A empresa funciona em Os horarios
horéario(s) disponiveis para 0s
22 . 22 <
convenientes(s) para o(s) tratamentos séo
cliente(s) adequados.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Assim, neste passo, trés questbes ndo foram citadas como importantes segundo 0s
clientes. Ha, portanto, que se destacar a necessidade de ainda indaga-los a respeito de se

assegurar de que essas ndo importam realmente na analise da qualidade.

No sexto passo, foi efetuada a consolidagéo e o refinamento do questionario “Servqual”
respondido pelos clientes usuarios de servicos odontolégicos. Apés as entrevistas com 0s
clientes usuérios de clinicas ou consultérios, foi realizada uma nova entrevista com 0s mesmos
clientes participantes das primeiras entrevistas, porém, neste passo, houve um grande indice de
ausentes ou, até mesmo de clientes que se recusaram a respondé-la.

O padréo de procedimento no que toca a aplica¢ao do questionario “Servqual” adaptado
foi mantido e esses clientes foram encorajados a sugerir a adi¢do de algum novo item importante

ou que, eventualmente ndo se recordavam da primeira entrevista.
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Depois de feita a verificagdo do instrumento adaptado, os clientes afirmaram Ihes serem

relevantes as seguintes questoes: “ Os equipamentos sdo modernos™;  “Os colaboradores estdo

bem vestidos ¢ arrumados”; enquanto que, para os clientes ndo lhes parece ter relevante

importancia a seguinte questao: “A empresa mantém registros de tudo o que comporta o

servico”. Sendo assim, o item nove da dimensao confiabilidade foi removido.

Quadro 11 — Questionario “Servqual” adaptado para a Odontologia

Dimensdo |Item Questionamento “Servqual” adaptado para odontologia
1 | Os Equipamentos sdo modernos no consultério ou na clinica.
2 | Instalagdes fisicas sdo atrativas no consultorio ou na clinica.
Tangiveis
3 | Os uniformes e jalecos estdo bem apresentados.
4 | A aparéncia da clinica ou consultoria é adequada ao seu publico.
5 [Aclinica ou o consultério cumpre o cronograma do tratamento.
6 A clinica ou consultério demonstram interesse no tratamento
odontologico.
Confiabilidade . - - X ea
v O corpo técnico da clinica ou consultorio tem boa formacao técnica e
reputacao.
8 | A clinica ou consultdrio atende o cliente dentro do horario previsto.
9 A comunicagao € clara do diagnéstico e 0s processos do tratamento
odontologico.
10 |Os funcionéarios respondem rapidamente aos clientes.
Presteza
11 |Os funcionarios demonstram educacdo e simpatia aos clientes.
12 Os dentistas e funcionarios sempre estdo ocupados demais para atender
o cliente.
13 | O corpo técnico da clinica ou consultério sdo confiaveis dentista.
14 Os clientes sentem-se a vontade para negociar com 0s dentistas e
funcionarios.
Segurancga S . x . .
gurang 15 | Os funcionarios e dentistas sdo educados e gentis com os clientes.
16 O corpo técnico da clinica ou consultério tem capacitacéo técnica para
sanar duvidas dos clientes.
. Os cirurgibes dentistas prestam o0s atendimentos de maneira
Empatia 17

individualizada.
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18 Os funcionarios das clinicas ou consultérios atendem de maneira
individualizada os clientes.

19 Os cirurgides dentistas compreendem plenamente as necessidades e 0s
sentimentos do seu cliente.

20 A clinica ou o consultorio se interessa pelos objetivos do tratamento do
cliente.

21 | Os horérios disponiveis para os tratamentos sdo adequados.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Desse modo, este questionario adaptado com os clientes para o0 segmento de
Odontologia se compds, entdo, de cinco dimensdes e 21 questdes. Apds a sua consolidacao,

deu-se inicio ao sétimo passo.

No sétimo passo foram compilados ambos os questionarios refinados, tanto o aplicado
aos clientes como aos cirurgides-dentistas. Posteriormente a aplicacdo do primeiro ao sexto
passos, foi iniciado o processo de sua consolidagdo em um Unico questionario, para o qual ndo
houve a necessidade de adequacdo, uma vez que as questdes consideradas importantes para
cirurgides-dentistas e clientes se mantiveram iguais, exceto a de nimero nove, na dimensao
confiabilidade (“A empresa mantém registros de tudo o que comporta o servigo™), cuja exclusao
do original foi inevitavelmente necessaria.

Na conclusédo dos sete passos dos procedimentos para abordagem qualitativa, foi
possivel caminhar para os passos subsequentes, ou melhor, o oitavo, nono e décimo passo, 0S

quais trabalham a abordagem quantitativa da pesquisa, conforme a seguir descrito.

5.2 Abordagem Quantitativa
Os resultados da abordagem quantitativa, descritos na secdo denominada Metodologia,

foram apresentados a partir dos proximos passos, isto &, o oitavo ao décimo.

Qitavo passo:
O oitavo passo foi dividido em trés etapas, sendo a primeira consistida em realizar o

levantamento séciodemografico acerca dos participantes da pesquisa. Este é muito significativo

para identificar o perfil dos usuarios respondentes desses questionarios.



O questionério sociodemografico (vide Apéndice E), abordou as questdes, referentes ao
seu género, sua faixa etaria, sua renda, bem como o seu nivel de instrucdo educacional. Os

dados dos 120 participantes sao apresentados na tabela um.

Tabela 1 — Dados s6ciodemograficos dos clientes

Questionario 120 clientes entrevistados
I
GAneros Masculino Feminino
54 66
|
Faixa Etaria Masculino Feminino
Até 12 anos 2 3
12 a 18 anos 8 10
18 a 24 anos 5 7
24 a 34 anos 10 12
34 a 45 anos 15 18
45 a 60 anos 11 14
Mais de 60 anos 2 3
|
Renda Masculino Feminino
até 1 salario minimo 5 3
de 1 a 3 salarios minimos 22 30
de 3 a 5 salarios minimos 14 17
de 5 a 10 salarios minimos 11 13
Mais de 10 salarios minimos 3 3
|
Nivel de instrucdo educacional Masculino Feminino
Ensino basico 3 1
Ensino médio 32 33
Ensino técnico 2 7
Ensino superior 14 20
Pés-graduacao 3 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Primeiramente, foi aplicado aos clientes o questionario sociodemografico, seguido
assim, da nova etapa, por meio da qual, Ihes foram aplicados, entdo, os de verséo refinada (vide
Apéndices C e D).

O cliente, antes de ter sido atendido pelo dentista, respondeu ao questionario baseado
em suas expectativas, e apos o atendimento, lhes foi solicitada a avaliacdo segundo as suas reais

percepcoes.
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Os dados coletados durante essa etapa foram tabulados em planilha de Excel®, tendo
sido preenchida com a média de cada item referente a expectativa e a percepgdo, e, por fim, a
diferenca média entre expectativa e percepcéao.

Quando a diferenca entre a expectativa e a percepcao atingiu resultado positivo, foi
constatado que tais clientes tinham uma percepcéo positiva acerca da qualidade; enquanto que,
quando o oposto ocorreu, foi observado que esses tinham uma experiéncia de qualidade

percebida negativa.

Tabela 2 - Resultado da diferenca entre a expectativa e a percepcao

Dimensao Item  Questionamento “Servqual” Expectativa Percepcdo Q=

adaptado para odontologia (E) (P) P-E

1 Os Equ[pgmentos sz%o_modernos no 4.4 45 0.1
consultorio ou na clinica.

9 Instalag,oe_s fisicas sdo atrativas no 45 46 0.1
consultério ou na clinica.

Tangiveis

3 Osuniformes e jalecos estao bem 46 4.4 02
apresentados.

4 A aparéncia da cllnlga ou consultoria 41 46 05
é adequada ao seu publico.

5 A clinica ou o consultorio cumpre 0 45 43 02
cronograma do tratamento.

5 A clinica ou consultério demonstra 47 5.0 0.3

interesse no tratamento odontoldgico.

Confiabilidade . -
O corpo técnico da clinica ou

7 consultério tem boa formacdo técnica 4.4 4,3 -0,1
e reputagao.
A clinica ou consultério atende o

8 cliente dentro do horéario previsto. 43 44 01

A comunicagao é clara do diagndéstico
9 e o0s processos do tratamento 4,7 4,3 -0,4
odontoldgico.

Os funcionarios respondem

Presteza 10 . X
rapidamente aos clientes.

4.9 45 0,4

11 Os funczlonar_los dgmonstra_m 47 48 0.1
educacdo e simpatia aos clientes.
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Os dentistas e funcionarios sempre
12  estdo ocupados demais para atender o 4,1 4,3 0,2
cliente.

O corpo técnico da clinica ou

13 o A .
consultorio sdo confiaveis dentista.

5,0 4,9 -0,1
Os clientes sentem-se a vontade para
14 negociar com os dentistas e 4,1 47 0,6

funcionarios.
Segurancga

15 Os funcionarios e dentistas sdo 48 47 01
educados e gentis com os clientes.
O corpo técnico da clinica ou

16  consultorio tem capacitacao técnica 4,5 4,3 -0,2
para sanar duvidas dos clientes.

Os cirurgides dentistas prestam 0s

17 atendimentos de maneira 49 4.4 -0,5
individualizada.
Os funcionarios das clinicas ou

18 consultdrios atendem de maneira 4,7 4,6 -0,1
individualizada os clientes.
Os cirurgides dentistas compreendem

Empatia 19 plenamente as necessidades e 0s 4,9 47 -0,2

sentimentos do seu cliente.
A clinica ou o consultério se interessa

20 pelos objetivos do tratamento do 4,8 4,5 -0,3
cliente.

Os horérios disponiveis para 0s

21 tratamentos s&o adequados.

4,2 4,5 0,3

Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise dos dados tabulados evidenciou que das 21 questdes, nove itens tiveram
nameros positivos, ao se calcular a expectativa média menos a percepcdo media. O item
quatorze da dimensdo seguranca:- (Os clientes se sentem confortaveis para tratar com 0s
dentistas e colaboradores); o item quatro da dimenséo tangiveis:- (A aparéncia da clinica ou do
consultdrio é adequada ao seu publico); e o seis da dimensdo confiabilidade;- (A clinica ou o
consultério demonstra interesse pelo tratamento odontoldgico) foram os de melhor avaliacéo,
sendo (0,6), (0,5) e (0,3), respectivamente.

Ao confrontar os itens avaliados com desempenho inferior aquele esperado pelo cliente,
ou seja, com nimeros negativos, foram identificados doze itens nessa situacéo, a destacar, como
sendo as avaliadas com o pior desempenho: -a questdo dezessete da dimensdo empatia- (Os
cirurgides dentistas prestam os atendimentos de maneira individualizada) com (-0,5); a questdo

nove da dimensdo presteza- (A comunicacgdo é clara sobre o diagnéstico e 0s processos do
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tratamento odontolégico) , (-0,4) e a 10 também da dimenséo presteza:- (Os colaboradores
respondem prontamente aos clientes) com (-0,4).
Para realizar a analise e 0 peso que os clientes deram para cada uma das cinco dimensées

e qual foi a pontuacdo media de cada dimensao, foi desenvolvida a tabela 3.

Tabela 3 — Peso e pontuacdo média da qualidade por dimensédo

Média
. ~ Numerode Peso Médio Expectativa Percepcdo  (Qm=Pm-Em)
Dimensao - 1
Itens por por Media por Media por por
dimensao Dimensao Dimensao Dimensao Dimensao
Tangiveis 4 18,2 4,42 4,54 0,12
Confiabilidade 4 18,1 4,50 4,52 0,20
Presteza 4 20,2 4,62 4,50 -0,12
Seguranga 4 19,0 4,62 4,66 0,05
Empatia 5 24,5 4,70 4,56 -0,15

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a construcdo da tabela foi utilizado o peso médio de cada dimenséo e a pontuacao
média de expectativa e da percepcdo dos clientes, o valor médio foi obtido por meio da
comparacdo entre expectativa média menos percepcdo média, onde pontuacbes positivas
refletem um nivel de satisfacdo superior e pontuacdes negativas refletem uma qualidade abaixo
do esperado, ou seja, clientes insatisfeitos com o ndo atendimento de suas expectativas.

As dimensBes empatia e presteza foram aquelas em que os clientes atribuiram maior
peso durante a aplicacdo dos questionarios 24,5 e 20,2 respectivamente, ou seja, as dimensdes
mais importantes para eles, porém foram as duas dimensdes que exibiram um resultado abaixo
do esperado pelos clientes, e tiveram os valores médio negativo, -0,15 e -0,12 respectivamente.

Tangiveis e seguranca foram avaliadas positivamente quando analisados os seus valores
médios; suas pontuacdes foram 0,12 e 0,05 respectivamente, demonstrando que os clientes

ficaram satisfeitos com os servigos dessas dimensfes. S&o dimensdes que ndo foram vistas
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como de grande importancia para a realizagcdo de um servi¢o de qualidade, uma vez que os
pesos dados a elas pelos clientes foram uns dos menores.

Ja a dimenséo confiabilidade foi a que os clientes atribuiram menor peso 18,1, isso é, a
dimensdo de menor importancia, porém foi a dimensdo que teve a maior pontuacdo quando
realizado as analises do valor médio, com 0,20, refletindo a satisfagdo dos clientes na dimenséo
confianca.

Pode se concluir que, de uma maneira geral, as dimensbes que obtiveram melhor
pontuacdo geral em seus valores médios nao foram aquelas as quais os clientes atribuiram maior
peso, demonstrando a relevancia de se analisar ndo somente os valores médios de cada

dimensdo, como também a importancia que os clientes atribuem a cada item do questionério.

Nono passo:
Foi realizado o tratamento estatistico para validar a fidedignidade dos dados, conforme

citado na Metodologia. Para tal, foi utilizado o coeficiente de Alpha de Cronbach através do
software SPSS®. Os dados dos questionarios coletados utilizando a equac&o (3) mostraram um
a = 0,73, confirmando que havia uma consisténcia aceitavel dos dados coletados, o qual,
portanto, possibilita a validar a pesquisa, devido ao seu grau de assertividade dos dados,

facilitando para o inicio do proximo passo.

Décimo passo:
O décimo passo foi realizado com base no questionario aplicado no oitavo passo,

“Servqual” refinado para Odontologia, assim como a sua tabulag¢do, também foi utilizado para
formar a matriz do IPA.

Para a elaboracdo da matriz de analise importancia - performance, consiste numa
representacdo grafica com um par de eixos de coordenadas onde o eixo das abscissas demonstra
a importancia, em termos numéricos, dado pelo cliente a cada atributo do Servigo e eixo das
ordenadas, mostra a performance. Utilizou-se para o eixo y Importancia, a média dos itens do
questionario de Expectativas do “Servqual” adaptado e para o eixo x Performance, a média dos
itens do questionario de Percepgdes do “Servqual” adaptado, construindo a matriz e alocando

0s 21 itens do questionario nos seus quatro quadrantes seguindo a sua numeragao:
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Figura 5 — Matriz IPA

Matriz Importancia e Performance

A52 3 ®
}5 . Concentre Aqui Manter bom trabalho
5,0 )
' 17 10 19
4,9 ® ) ° N
) ()
e 9 20 18 15
|47 ® 3 L ®, o,
E 4,6 ® e o
S |as 5®16 1 ‘2
Q.
£ |44 LR ®
43 ®
4,2 12 52 4 14
4,1 > ® ®  possivel Excesso
,, Baixa prioridade ¢
4,1 4,2 4,3 4,4 4,5 4,6 4,7 4,8 4,9 5,0 5,];
Performance

Fonte: Préprio autor, 2019

Esta nitido que o quadrante com o maior nimero de itens na matriz foi o de “baixa
prioridade”, cujos performance e importancia percebida nos itens um, cinco, sete, oito, doze,
dezesseis e vinte um, considerados pelos clientes na pesquisa, obtiveram uma avaliacdo de
baixa prioridade.

Dentre todas as cinco dimensdes do “Servqual”, pelo menos um item consta no
quadrante de “baixa prioridade”. H4 de ressaltar que a ocorréncia da dimensao confiabilidade
foi a maior nesse quadrante, por intermédio dos itens cinco, sete e oito, os quais abordam,
respectivamente: - (A clinica ou o consultério cumpre com o cronograma do tratamento); -(O
corpo técnico da clinica ou do consultorio tem boa formacao técnica e respeitavel reputacéo); e
— (A clinica ou o consultério atende ao cliente dentro do horéario previsto).

O quadrante cujos itens apareceram menos frequentemente foi o de “possiveis
excessos”, o qual configura sua alta performance, contudo, a importancia percebida pelo cliente
é baixa. Nesse quadrante constam duas dimensdes: a de Tangiveis, isto €, com os itens dois
(Instalagoes fisicas sdo atrativas no consultdrio ou na clinica) e o quatro (A aparéncia da clinica
ou consultoria é adequado ao seu publico) e a dimenséo Seguranga, com o item quatorze (Os
clientes se sentem confortaveis para tratar com os dentistas e colaboradores).

O quadrante “Manter bom trabalho” se trata daqueles itens sobre como os clientes

sentiram a importancia da qualidade, bem como sua performance nas clinicas. Os supracitados
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nele mais destacados se referem as seguintes dimensdes: - Confiabilidade com o item seis (A
clinica ou o consultério demonstra interesse pelo tratamento odontoldgico); - Presteza com o
onze (Os colaboradores demonstram educacéo e simpatia aos clientes); - Seguranca com o item
treze (O corpo técnico da clinica ou do consultorio se compde de dentistas de confianga); - o
item quinze (Os colaboradores e dentistas sdo educados e gentis com os clientes). e, por fim, a
Empatia, com o item dezoito (Os colaboradores das clinicas ou dos consultorios atendem de
maneira individualizada aos clientes) e (Os cirurgides-dentistas compreendem plenamente as
necessidades e o sentimento do seu cliente).

Ha ainda o ultimo quadrante “concentre aqui”, o qual auxilia na verificagdo dos itens
para os quais os clientes atribuiram uma importéancia elevada, embora a performance da clinica
tenha sido considerada baixo. Nesse quadrante, foram identificados os itens de trés dimensdes
(tangiveis; presteza e empatia). Na primeira dimensao de tangiveis, consta o item trés : -(Os
uniformes e jalecos estdo bem apresentados); na segunda, denominada presteza, constam 0s
itens nove :- (A comunicacdo é clara sobre o diagndstico e os processos do tratamento
odontoldgico) e item dez:- (Os colaboradores respondem prontamente aos clientes); na terceira
dimensdo denominada empatia , constam os itens dezessete:- (Os cirurgides- dentistas prestam
os atendimentos de maneira individualizada) e o item vinte :-(A clinica ou o consultério se
interessa pelos objetivos do cliente quanto ao seu tratamento).

Ap0s a apresentacdo dos resultados relativos ao passo a passo descrito na Metodologia,
abordar-se-a0, no proximo capitulo, as conclusdes e as consideracdes finais acerca da pesquisa

realizada em clinicas odontologicas.
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6 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como proposito a adaptacdo de uma ferramenta de avaliagédo
concernente a qualidade dos servicos prestados em clinicas odontolégicas do setor privado.
Para tanto, foram empreendidas entrevistas tanto com cirurgides-dentistas quanto com clientes,
por meio das quais, se deu o refinamento de sua analise a partir de toda uma combinacdo com
a Matriz Importancia-Performance (IPA), o que, por conseguinte, possibilitou a identificacdo
de quais séo os quatro quadrantes (concentre aqui, manter bom trabalho, baixa prioridade,
possivel excesso) do servigo odontolégico.

Em seguida, estdo expostas as conclusfes dos estudos realizados, bem como as reflexdes
a respeito do levantamento tedrico realizado. Por fim, foram elucidados os desafios enfrentados

e suas limitagoes.

6.1 Conclusdes da Fundamentacéo Teolrica

A pesquisa da revisdo bibliogréfica foi realizada por intermédio da abordagem as mais
consagradas ferramentas, modelos, escalas e/ou matrizes de avaliacdo da qualidade em
servicos, tais como: Gronroos, “Gaps”, Servperfé IPA. A partir de tal levantamento, foi
constatado a aderéncia da escala “Servqual” na avaliagdo da qualidade em servicos
odontolégicos, e a combina¢do com a Matriz IPA contribui para a analise individual de cada
item do questionario.

A combinacdo acima mencionada, pode auxiliar os gestores do segmento de servicos
em saude na sua administracdo e em seus processos de tomada de decisdes, contribuindo,
portanto, para a ampla aceitacdo da técnica.

Embora j& consagradas, nota-se que ha uma caréncia de ferramentas de avaliacGes
especificas sobre os servigos odontoldgicos em clinicas do setor privado, ou seja, no tocante as
necessidades dos clientes, assim como quanto & combinacdo da Escala “Servqual” com a
Matriz IPA.

6.2 Conclusdes da Pesquisa

O procedimento aplicado nos primeiros sete passos seguiu um padrdo constituido de
entrevistas e seus refinamentos contando com os cirurgides-dentistas e os clientes das clinicas
odontoldgicas, a fim de viabilizar a criagdo do questionario adaptado para o segmento de

Odontologia. Tais passos foram fundamentais para esse pudesse ser assertivo e com sensivel
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reducdo das respectivas davidas no tocante as expectativas e a percepgdo dos clientes sobre a
qualidade em servicos odontoldgicos.

Ainda com referéncia aos primeiros passos da adaptacdo do questionario, foi possivel
observar que a adequacdo da respectiva linguagem aos clientes entrevistados auxiliava na
pesquisa, uma vez que, esses, ao se aperceberem de que se tratava especificamente da area de
Odontologia, tinham uma postura mais entusiastica frente as questdes do que mesmo quando
foi aplicado o instrumento.

A etapa qualitativa se consistiu nos processos explicitados nos sete passos anteriores e,
apos a sua realizacdo, a proxima, ja com os passos acerca da analise quantitativa péde ser
iniciada. O oitavo passo, isto €, o primeiro da etapa quantitativa se deu por meio da aplicagdo
do questionario a 120 clientes. Os resultados da aplicacdo do questionario “Servqual”,
demonstraram que as dimensfes que tiveram os maiores valores negativos, foram aquelas que
foram atribuidos o maior peso, ou seja, empatia e presteza, com um resultado inferior ao
esperado pelos clientes, de modo a exercer um impacto na qualidade percebida a se posicionar,
em geral, aguém da expectativa.

Em contrapartida, as dimens6es com menor peso no questionario foram aquelas que
obtiveram avaliagdes positivas dos valores. Na realidade, as tangiveis e seguranca foram as
mais satisfatoriamente avaliadas pelos clientes quanto a qualidade do servigo.

A partir da combinagdo da ferramenta “Servqual” e da Matriz IPA, procedimento este
fundamentado nos passos anteriores, mais especificamente no oitavo e nono, foi possivel
promover um levantamento mais aprofundado para contribuir assertivamente com a
identificacdo das forcas e das fraquezas de cada item do questionario. A Matriz Importancia-
Performance (IPA) colaborou assim, para estabelecer a quais itens ha de se dedicar maior
atencdo na gestdo de uma clinica ou consultorio odontolégico.

De mais a mais, ao contarmos com a anélise proposta pelo modelo “Servqual” e a
Anélise de Importancia - Performance (IPA), é possivel realizar uma abordagem integrada, a
qual é muito eficaz no que tange, primeiro, a avaliacdo da qualidade do servico de um
determinado setor e, sequencialmente a classificacdo de itens de servicos em termos de
importancia e performance nas diversas categorias.

Tal combinacéo evidenciou que as dimensdes empatia e presteza, as quais obtiveram
maior ocorréncia de valores negativos no questionario, foram também as mesmas que
obtiveram maior nimero de itens no quadrante “concentre aqui”, fato este que vem a classifica-

los como importantes para os clientes, porém, apresentam baixa performance, segundo 0s
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respondentes. Devido a tal constatacdo, consequentemente, se faz necessaria a elaboragéo de
um plano mais asseverativo e focado no aperfeicoamento da qualidade sob a dptica do cliente.

A utilizacdo de ambas as ferramentas, em conjunto, apresentou sensivel eficiéncia na
otimizag¢do dos investimentos nas clinicas odontologicas. A proposito, o quadrante “possiveis
excessos”, o qual considera alta a performance desse item, porém, a importancia percebida pelo
cliente como sendo baixa, contaram com a presenca de duas dimens@es (Tangiveis e Seguranca)
em tal quadrante, apresentando os melhores valores no questionario “Servqual”.

Os referentes resultados indicam que os investimentos efetuados pelas clinicas podem
se concentrar em itens de uma dimensdo que tenha alto grau de percepcdo de qualidade, mas
que, por sua vez, nao é relevante no que tange a qualidade da empresa, o que, portanto, ocasiona
desperdicio de recursos.

A investigacdo no que tange a combinagdo do questionario “Servqual” com a Matriz
IPA, leva a conclusédo de que, os clientes, no decorrer do tratamento, reconhecem e valorizam
mais a questdo referente & énfase dada ao relacionamento interpessoal dos profissionais para
com eles.

Além disso, a revisdo bibliografica e oriunda pesquisa evidenciam a transformacao
observada no que toca a percepcdo da qualidade em tratamentos odontolégicos, a qual tem
afetado a percepgdo dos clientes, haja vista que, algumas dimensfes tradicionalmente
importantes estdo perdendo a sua relevancia, pois, de acordo com os clientes, esses se tratam
de pré-requisitos de um atendimento de qualidade, enquanto que, dimensGes associadas ao
relacionamento interpessoal e o atendimento humanizado tém sido mais apreciados por eles,
por se tratarem assim de verdadeiros diferenciais no mercado de prestacdo de servigos
odontolégicos.

Destarte, a pesquisa teve por escopo empreender a adaptacdo de uma ferramenta de
avaliacdo da qualidade dos servicos em clinicas odontoldgicas particulares que siga e atenda
eficaz e eficientemente a essa transformacédo na percepcdo da qualidade.

A ferramenta adaptada possibilitou a gestdo a vista, contribuindo de forma positiva no
dinamismo e simplificacdo do entendimento gerencial de decisbes, permitindo de forma facil a
visualizagdo e acompanhamento dos critérios da qualidade e os resultados alcangados. A rapida
compreensdo de indicadores estratégicos € elemento essencial para a competitividades e
sobrevivéncias das empresas do setor de servigos odontoldgicos.

Os achados provenientes da combinagdo entre o questionario “Servqual” adaptado ao

segmento de Odontologia com a Matriz Importancia- Performance (IPA) se apresentaram
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satisfatoriamente eficientes, dindmicos e assertivos no que diz respeito ao diagnostico, bem

como no auxilio da gestdo de servi¢os odontoldgicos.

6.3 Recomendac0es para trabalhos futuros

Primeiramente, para a execucdo de futuros trabalhos afins, hé de se reiterar a caréncia
de estudo acerca da combinagéo anteriormente explicitada como um sistema de avaliacdo da
qualidade de servigos em clinicas odontologicas particulares.

A despeito de o presente trabalho ter alcancado o seu objetivo, € devido ressaltar a
necessidade e importancia de haver ainda todo um aprofundamento a respeito, nas pesquisas
futuras, tendo como proposito convergir esforcos, ndo apenas quanto a utilizacdo das
ferramentas combinadas (“Servqual” e IPA) na area da Odontologia, como também, a sua
ampliacdo para o segmento da area médica.

Em suma, os futuros trabalhos devem encorajar a combinacéo de ferramentas e modelos
de avaliagdo da qualidade, a fim de assessorar os gestores atuantes nas areas da saude a
processar e assimilar melhor a transformacdo que esta em curso quanto a percepcao da
qualidade sob a dptica dos clientes; fato este que vem a colaborar com a compreensao e gestdo

de suas clinicas e consultorios.
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APENDICINE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO -
CIRURGIOES DENTISTAS

m UNIVERSIDADE DE ARARAQUARA
()

COMITE DE ETICA EM PESQUISA
UNIARA

Rua Voluntarios da Patria, 1309 Centro - Araraquara - SP

CEP 14801-320 - Telefone: (16) 3301.7263 www.uniara.com.br/88omité-de-etica

Dados de identificacdo

Titulo do Projeto: Andlise de Qualidade nos Servicos de Saude em Clinicas Odontoldgicas
Pesquisador Responsavel: Francisco Emidio Negrini de Souza Marques

Nome do participante:

Data de nascimento: R.G.:

Responsavel legal (quando for o caso): R.G..

Vocé esté sendo convidado (a) para participar, como voluntério, do projeto de pesquisa
“Analise de Qualidade nos Servigos de Satde em Clinicas Odontologicas”, de responsabilidade
do pesquisador (a) Francisco Emidio Negrini de Souza Marques.

Leia cuidadosamente 0 que segue e me pergunte sobre qualquer davida que voce tiver.
Apos ser esclarecido (a) sobre as informacdes a seguir, no caso aceite fazer parte do estudo,
assine ao final deste documento, que consta em duas vias. Uma via pertence a vocé e a outra ao

pesquisador responsavel. Em caso de recusa vocé nao sofrerd nenhuma penalidade.

Declaro ter sido esclarecido sobre os seguintes pontos:

1. O trabalho tem por objetivo colaborar com os cirurgides dentistas na elaboracao de
uma ferramenta que auxiliem na mensuracdo da qualidade de seus servi¢os odontolégicos,
ajudando os profissionais na elaboracdo do planejamento estratégico de suas clinicas e
consultério odontoldgicos, assim como se desenvolverem em questBes gerenciais de seu

negaocio.

2. A minha participacdo nesta pesquisa consistira na participacdo nas entrevistas
previamente agendado para o preenchimento dos questionarios de pesquisa e que contara com
14 cirurgides-dentistas para investigar quais atributos da qualidade julgam relevantes para os

clientes que buscam seus consultérios para tratamento. Serdo duas sessfes coletivas, realizadas


http://www.uniara/
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no municipio de Fernandopolis, em local previamente definido, com duracdo de
aproximadamente 60 minutos com uma pergunta aberta na primeira sessé@o e a segunda sessao
a explicagdo e a avaliagdo do questionario “Servqual” paras os cirurgides dentistas, todas a
sessOes serdo acompanhadas e mediadas pelo pesquisador Francisco Emidio Negrini de Souza
Marques, ndo havera durante as sessdes coletivas a gravacdo de dudio ou video por parte do

pesquisador.

3. Durante a execucdo da pesquisa poderdo ocorrer riscos de constrangimento pelos
cirurgides dentistas que responderdo as questdes por meio de instrumento pré-formatado,
evidencia-se 0 risco de constrangimento, que serdo minimizados informando que sua
participacdo é voluntaria e opcional e que os dados coletados, serdo tratados de maneira
impessoal e compordo um banco de dados que serdo analisados de maneira estatistica e ndo
qualitativa, ou seja, sem a identificacdo do individuo, para minimizar os riscos do nao
entendimento das questdes, todas as sesses serdo acompanhadas pelo pesquisador Francisco
Emidio Negrini de Souza Marques que respondera e esclarecera aos cirurgifes dentistas

quaisquer duvidas relacionada a pesquisa.

4. Ao participar desse trabalho estarei contribuindo com os dados para uma pesquisa de
campo com os cirurgides dentistas, que possibilite a realizacdo de uma analise da qualidade nos
servicos em clinicas odontoldgicas. A expectativa € de que os resultados revelados colaborem
para o desenvolvimento e subsidios de para a elaboracdo de estratégias competitivas para 0s
cirurgides dentistas, de modo a propiciar a adaptacdo de uma ferramenta de avaliacdo de
qualidade criada para a area especifica da odontologia, auxiliando o segmento no processo de

desenvolvimento gerencial e estratégico.

5. A minha participacao neste projeto devera ter a duracao de aproximadamente 3 meses,
iniciando na segunda quinzena de junho de 2019 e encerrando a minha participagdo na segunda

quinzena de agosto de 2019.
6. Nao terei nenhuma despesa ao participar da pesquisa, por se tratar de entrevistas e
poderei deixar de participar ou retirar meu consentimento a qualquer momento, sem precisar

justificar, e ndo sofrerei qualquer prejuizo.

7. Fui informado e estou ciente de que ndo ha nenhum valor econdmico, a receber ou a
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pagar, por minha participagdo, no entanto, caso eu tenha qualquer despesa decorrente da

participacdo na pesquisa, serei ressarcido.

8. Caso ocorra algum dano comprovadamente decorrente de minha participacdo no
estudo, poderei ser compensado conforme determina a Resolugdo 466/12 do Conselho Nacional
de Saude.

9. Meu nome sera mantido em sigilo, assegurando assim a minha privacidade, e se eu
desejar terei livre acesso a todas as informacdes e esclarecimentos adicionais sobre o estudo e
suas consequéncias, enfim, tudo o que eu queira saber antes, durante e depois da minha

participacao.

10. Fui informado que os dados coletados serdo utilizados, Unica e exclusivamente, para
fins desta pesquisa, e que os resultados poderao ser publicados.

11. Qualquer duvida, pedimos a gentileza de entrar em contato com Francisco Emidio
Negrini de Souza Marques, pesquisador responsavel pela pesquisa, telefone: 17-98209-90009,
e-mail: franciscoemidio.alisjrp@gmail.com, e/ou com Comité de Etica em Pesquisa da Uniara,
localizado na Rua Voluntérios da Patria n° 1309 no Centro da cidade de Araraquara-SP,
telefone: 3301.7263, e-mail: comitedeetica@uniara.com.br, atendimento de segunda a sexta-
feira das 08h00min. — 13h00min. - 14h00min — 17h00min.

Eu, , RG n°

declaro ter sido informado e concordo em participar, como voluntario, do projeto de pesquisa

acima descrito.

Fernanddpolis/SP, de de 20

Assinatura do participante Impressdo dactiloscopica

Nome e assinatura do responsavel por obter o consentimento
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO -
CLIENTES

m UNIVERSIDADE DE ARARAQUARA
) COMITE DE ETICA EM PESQUISA
UNIARA . -
Rua Voluntarios da Patria, 1309 Centro - Araraquara - SP
CEP 14801-320 - Telefone: (16) 3301.7263 www.uniara.com.br/comite-de-etica

Dados de identificacdo

Titulo do Projeto: Analise de Qualidade nos Servicos de Saude em Clinicas Odontoldgicas
Pesquisador Responsavel: Francisco Emidio Negrini de Souza Marques

Nome do participante:

Data de nascimento: R.G.:

Responsavel legal (quando for o caso): R.G..

Vocé esta sendo convidado (a) para participar, como voluntario, do projeto de pesquisa
“Analise de Qualidade nos Servigos de Satide em Clinicas Odontologicas”, de responsabilidade
do pesquisador (a) Francisco Emidio Negrini de Souza Marques

Leia cuidadosamente 0 que segue e me pergunte sobre qualquer divida que voce tiver.
Apds ser esclarecido (a) sobre as informacdes a seguir, no caso aceite fazer parte do estudo,
assine ao final deste documento, que consta em duas vias. Uma via pertence a vocé e a outra ao

pesquisador responsavel. Em caso de recusa vocé ndo sofrera nenhuma penalidade.

Declaro ter sido esclarecido sobre os seguintes pontos:

1. O trabalho tem por objetivo colaborar com os cirurgides dentistas na elaboracao de
uma ferramenta que auxiliem na mensuracdo da qualidade de seus servi¢os odontoldgicos,
ajudando os profissionais na elaboracdo do planejamento estratégico de suas clinicas e
consultdério odontoldgicos, assim como se desenvolverem em questdes gerenciais de seu

negaocio.

2. A minha participagdo nesta pesquisa consistira na participacdo das reunides para o
preenchimento dos questionarios e que contard com 120 clientes para investigar quais atributos
da qualidade julgavam relevantes para que buscam um tratamento odontoldgico. Serdo duas

sessOes individuais, realizadas nos consultorios e clinicas dos cirurgifes dentistas participantes
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do municipio de Fernanddpolis e com a participacao total de 120 clientes, as sessOes terdo a
duracdo de 10 minutos, sendo na primeira realizacdo de perguntas abertas e na segunda a
explicagdo ¢ a avaliagdo do questionario “Servqual”, todas a sessdes serdo realizadas,
acompanhadas e mediadas pelo pesquisador Francisco Emidio Negrini de Souza Marques, que
realizara a abordagem e convite aos clientes a participarem da pesquisa, e esclarecera que ndo
haverd durante as sessdes coletivas ou individuais a gravacéo de &udio ou video por parte do

pesquisador.

3. Durante a execucdo da pesquisa poderdo ocorrer riscos de constrangimento pelos
clientes que responderdo as questdes por meio de instrumento pré-formatado, evidencia-se 0
risco de constrangimento, que serdo minimizados informando que sua participacao é voluntaria
e opcional e que os dados coletados, serdo tratados de maneira impessoal e comporéo um banco
de dados que sera analisado de maneira estatistica e ndo qualitativa, ou seja, sem a identificacdo
do individuo, para minimizar os riscos do ndo entendimento das questdes, todas as sessdes serdo
acompanhadas pelo pesquisador Francisco Emidio Negrini de Souza Marques que respondera

e esclarecera aos clientes quaisquer duvidas relacionada a pesquisa.

4. Ao participar desse trabalho estarei contribuindo com os dados para uma pesquisa de
campo com os cirurgides dentistas e seus clientes, que possibilite a realizacdo de uma anélise
da qualidade nos servicos em clinicas odontoldgicas. A expectativa é de que os resultados
revelados colaborem para o desenvolvimento e subsidios de para a elaboracdo de estratégias
competitivas para os cirurgides dentistas, de modo a propiciar a adaptacdo de uma ferramenta
de avaliacdo de qualidade criada para a area especifica da odontologia, auxiliando o segmento

no processo de desenvolvimento gerencial e estratégico.

5. A minha participacao neste projeto devera ter a duracao de aproximadamente 3 meses,
iniciando na segunda quinzena de junho de 2019 e encerrando a minha participagdo na segunda

quinzena de agosto de 2019.
6. N&o terei nenhuma despesa ao participar da pesquisa e poderei deixar de participar
ou retirar meu consentimento a qualquer momento, sem precisar justificar, e ndo sofrerei

qualquer prejuizo.

7. Fui informado e estou ciente de que ndo ha nenhum valor econdmico, a receber ou a
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pagar, por minha participagdo, no entanto, caso eu tenha qualquer despesa decorrente da

participacdo na pesquisa, serei ressarcido.

8. Caso ocorra algum dano comprovadamente decorrente de minha participacdo no
estudo, poderei ser compensado conforme determina a Resolucao 466/12 do Conselho Nacional
de Saude.

9. Meu nome sera mantido em sigilo, assegurando assim a minha privacidade, e se eu
desejar terei livre acesso a todas as informacdes e esclarecimentos adicionais sobre o estudo e
suas consequéncias, enfim, tudo o que eu queira saber antes, durante e depois da minha

participacao.

10. Fui informado que os dados coletados serdo utilizados, Unica e exclusivamente, para
fins desta pesquisa, e que os resultados poderao ser publicados.

11. Qualquer duvida, pedimos a gentileza de entrar em contato com Francisco Emidio
Negrini de Souza Marques, pesquisador responsavel pela pesquisa, telefone: 17-98209-90009,
e-mail: franciscoemidio.alisjrp@gmail.com, e/ou com Comité de Etica em Pesquisa da Uniara,
localizado na Rua Voluntérios da Patria n® 1309 no Centro da cidade de Araraquara-SP,
telefone: 3301.7263, e-mail: comitedeetica@uniara.com.br, atendimento de segunda a sexta-
feira das 08h00min. — 13h00min. - 14h00min — 17h00min.

Eu, , RG n°

declaro ter sido informado e concordo em participar, como voluntario, do projeto de pesquisa

acima descrito.

Fernanddpolis/SP, de de 20

Assinatura do participante Impressdo dactiloscopica

Nome e assinatura do responsavel por obter o consentimento
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APENDICE C - QUESTIONARIO “SERVQUAL” REFINADO: EXPECTATIVA DOS

CLIENTES

Informar o que significa os valores da escala. Exemplo:

Questionamento “Servqual” adaptado para odontologia

avaliacdo das cinco caracteristicas some 100 pontos.

Indique a importancia de cada uma destas caracteristicas na avaliagdo da qualidade do
atendimento odontoldgico. Distribua um total de 100 pontos entre as cinco caracteristicas, de
acordo com o grau de importancia em sua avaliacdo — quanto mais importante for a
caracteristica, mais pontos devem ser usados na avaliagdo. Assegure apenas que o total da

1. Os elementos fisicos como 0s moveis; a aparéncia fisica dos empregados, suas
vestimentas, sua postura, 0s equipamentos e a disposi¢ao fisica das instalacdes

profissional e na Clinica ou consultério.

2. Habilidade de realizar o que foi prometido, o grau de confianga depositado no

forma répida e positiva.

3. Habilidade de entender os problemas e dificuldades do cliente e atendé-los de

necessidades e resolvé-la.

4. A percepcao e a habilidade do profissional e de sua equipe em atender as suas

5. Disposicdo que o profissional possui e manifesta no atendimento do cliente.

Total

Em uma escala de 1 a 5, onde (1) Discordo Fortemente, (2)
Discordo, (3) Nem discordo, nem concordo, (4) Concordo, (5)
Concordo Fortemente, por favor, responder a esse
questionario assinalando, baseado em suas experiéncias,

guais as suas expectativas sobre os itens a seguir.

| S

Os Equipamentos no consultério ou na clinica devem ser
modernos.

Instalagdes fisicas devem ser atrativas no consultério ou na
clinica.

Os uniformes e jalecos devem ser bem apresentados.

A aparéncia da clinica ou consultoria devem ser adequadas ao
seu publico.
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A clinica ou o consultério devem cumprir o cronograma do
tratamento.

A clinica ou consultorio devem demonstrar interesse no
tratamento odontoldgico.

O corpo técnico da clinica ou consultério deve ter boa formacéo
técnica e reputacao.

A clinica ou consultério deve atender o cliente dentro do horério
previsto.

A comunicagao deve ser clara do diagnostico e dos processos do
tratamento odontoldgico.

Os funcionarios devem responder rapidamente aos clientes.

Os funcionarios devem demonstrar educacdo e simpatia aos
clientes.

Os dentistas e funcionarios sempre estdo ocupados demais para
atender o cliente.

O corpo técnico da clinica ou consultério devem ser confiaveis.




Os clientes devem se sentir & vontade para negociar com 0sS
dentistas e funcionarios.

96

Os funcionérios e dentistas devem ser educados e gentis com 0s
clientes.

O corpo técnico da clinica ou consultério devem ter capacitacdo
técnica para sanar duvidas dos clientes.

Os cirurgides dentistas devem prestar os atendimentos de
maneira individualizada.

Os funcionarios das clinicas ou consultorios devem atender de
maneira individualizada os clientes.

Os cirurgides dentistas devem compreender plenamente as
necessidades e os sentimentos do seu cliente.

A clinica ou o consultério devem se interessar pelos objetivos do
tratamento do cliente.

Os horérios disponiveis para 0s tratamentos devem ser
adequados.
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APENDICE D — QUESTIONARIO “SERVQUAL” REFINADO: PERCEPCOES DOS

CLIENTES

Questionamento “Servqual” adaptado para odontologia

Em umaescala de 1 a5, onde (1) Discordo Fortemente, (2)
Discordo, (3) Nem discordo, nem concordo, (4) Concordo,
(5) Concordo Fortemente, por favor, responder a esse
questiondrio assinalando, baseado em suas experiéncias,
guais as suas percepcdes sobre o0s itens a seguir.

| S s

Os Equipamentos sdao modernos no consultério ou na clinica.

Instalagdes fisicas sdo atrativas no consultério ou na clinica.

Os uniformes e jalecos estdo bem apresentados.

A aparéncia da clinica ou consultoria sdo adequadas ao seu
publico.

A clinica ou o consultério cumpre o cronograma do
tratamento.

A clinica ou consultério demonstra interesse no tratamento
odontoldgico.

O corpo técnico da clinica ou consultério tem boa formacao
técnica e reputacao.
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A clinica ou consultério atende o cliente dentro do horario
previsto.

A comunicacdo é clara do diagnostico e 0s processos do
tratamento odontoldgico.

Os funcionarios respondem rapidamente aos clientes.

Os funcionarios demonstram educacdo e simpatia aos clientes.

Os dentistas e funcionarios sempre estdo ocupados demais
para atender o cliente.

O corpo técnico da clinica ou consultério sdo confiaveis
dentista.

Os clientes sentem-se a vontade para negociar com 0S
dentistas e funcionarios.

Os funcionéarios e dentistas sdo educados e gentis com 0s
clientes.

O corpo técnico da clinica ou consultério tem capacitacéo
técnica para sanar duvidas dos clientes.
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Os cirurgides dentistas prestam os atendimentos de maneira
individualizada.

Os funcionarios das clinicas ou consultérios atendem de
maneira individualizada os clientes.

Os cirurgibes dentistas compreendem plenamente as
necessidades e 0s sentimentos do seu cliente.

A clinica ou o consultério se interessa pelos objetivos do
tratamento do cliente.

Os horérios disponiveis para os tratamentos sdo adequados.
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APENDICE E - QUESTIONARIO SOCIO-DEMOGRAFICO

Por favor, assinale (x) ao responder o questionario sécio-demografico

Géneros

Feminino

Masculino

Idade

até 12 anos

12 a 18 anos

24 a 34 anos

34 a 45 anos

45 a 60 anos

mais de 60 anos

Renda

até 1 salario minimo

de 1 a 3 salarios minimos

de 3 a 5 salarios minimos

de 5 a 10 salarios minimos

mais de 10 salarios minimos

Nivel de instrucéo

Ensino basico

Ensino médio

Ensino técnico

Ensino superior

Pds-graduacao




