GESTAO DA QUALIDADE COM ENFASE EM PESQUISA DE SATISFACAO

Quality management with emphasis on satisfaction survey

Autor 1: Gabriela Rezende Porto
Autor 2: Vanderleia Melo
Autor 3: llla Beghine Soncin

RESUMO

O presente artigo teve como objetivo trazer a importancia da qualidade, aliada a
pesquisa de satisfacdo, como uma ferramenta na gestéo da qualidade para garantir a
melhoria continua dos servicos oferecidos através da percepcéo de seus usuarios. A
pesquisa teve como objeto de estudo a clinica de salde Medmais Consulta, de onde
foram extraidos dados quantitativos de pesquisa de satisfacéo, ja realizada no interior
da clinica. Para a pesquisa, foram utilizados questionarios com perguntas fechadas
relacionadas aos tipos de servicos prestados, ambiente e limpeza. Contou-se com
3.389 questionarios respondidos, uma média de 100 pessoas por dia entrevistadas
em um periodo de um més. Dessa maneira, pode-se observar a analise de NPS (Net
Promoter Score), com dados obtidos em 2022, sobre a variagcdo da percepcao dos
usuarios. Isso mostrou como ao longo dos anos a clinica se manteve em relacao aos
servigos, mostrando como a pesquisa de satisfacdo consegue trazer dados concretos
para analisar em que areas € necessario tomar as decisdes de melhorias e
implementacfes diarias na organizacdo. A partir disso, 0 presente artigo conseguiu
mostrar como a gestdo da qualidade, aliada a pesquisa de satisfacdo, conseguem
trazer dados satisfatorios e precisos sobre as expectativas dos clientes e como isso
pode impactar nos resultados da clinica, gerando melhorias nos processos,
assertividade na analise de tomadas de decisdes, mudangas e implementagcdes no
ambiente, buscando cada vez mais a positividade dos servigos oferecidos, de forma
a se destacar no mercado da area de saude, ou qualquer outro tipo de organizacéo
em que tal metodologia for utilizada.
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ABSTRACT

This article aimed to bring the importance of quality, combined with the satisfaction
survey, as a tool in quality management to ensure continuous improvement of the
services offered through the perception of its users. The research object of study was
the Medmais Consulta health clinic, from which quantitative data were extracted from
a satisfaction survey, already carried out inside the clinic. For the research,
guestionnaires were used with closed questions related to the types of services
provided, environment and cleanliness. There were 3,389 questionnaires answered,
an average of 100 people interviewed per day over a period of one month. In this way,
the NPS (Net Promoter Score) analysis can be observed, with data obtained in 2022,
on the variation in user perception. This showed how over the years the clinic has
maintained itself in relation to the services, showing how the satisfaction survey
manages to bring concrete data to analyze in which areas it is necessary to make
decisions for improvements and daily implementations in the organization. From this,
this article was able to show how quality management, combined with satisfaction
research, can bring satisfactory and accurate data on customer expectations and how
this can impact clinical results, generating improvements in processes, assertiveness
in the analysis decision-making, changes and implementations in the environment,
increasingly seeking the positivity of the services offered, in order to stand out in the
health area market, or any other type of organization in which such methodology is
used.

Keywords: Quality, Satisfaction survey, Continuous improvement, loyalty.
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1. Introducéo

Nos dias atuais, cada vez mais os consumidores estdo solicitando uma
qualidade superior nos servicos e produtos que lhe sdo ofertados. Nesse sentido, as
organizacdes ja compreendem que a melhoria constante € crucial para a sua
sobrevivéncia dentro do mercado competitivo.

O mercado competitivo proporciona as empresas um ambiente desafiador de
sobrevivéncia, em que as oportunidades de melhoria da qualidade no desempenho
estratégico, tatico e operacional tendem a garantir aos clientes os produtos e servicos
com um nivel padrdo desejado (DOS SANTOS et al., 2017).

Atualmente o servico de saude nas redes privadas vem sendo oferecido de
forma popular e mais acessivel, o que levou a um crescimento no numero de redes de
clinicas populares, que buscam oferecer servi¢os de qualidade, o que € imprescindivel
para atrair cada vez mais clientes. As eventuais falhas que podem acontecer nessa
modalidade de sistema de salude podem gerar uma insatisfacéo, que podem relacionar
a empresa diretamente aos erros ocorridos e induzir outros clientes a nédo utilizarem
0S servicos ou nao retornarem futuramente. Isso mostra que as empresas precisam
estar alinhadas com as perspectivas dos usuarios.

Segundo Vavra (1993) apud Cunha (2013),

[...] Perder um cliente insatisfeito pode ser mais prejudicial do que parece. Um
cliente que ndo teve suas expectativas atendidas pode transmitir suas
gueixas a outros nove clientes atuais ou potenciais, multiplicando por nove o
grau de insatisfacdo com o servico oferecido de maneira gera (CUNHA, 2013,
p. 18)

Segundo 0 modelo proposto por Oliver (1980), a atitude do cliente antes
de processar a compra, fruto das expectativas criadas previamente, € modificada com
o0 atingir da satisfacdo baseada numa experiéncia positiva, a qual o conduz a intengdes
posteriores. Desse modo, para que haja aperfeicoamento dos servigos prestados €
necessario que as instituicbes realizem uma avaliacdo constante e de forma
sistematica para averiguar quais sdo as percepcdes dos clientes diante de
determinado produto ou servico.

Nesse contexto a gestdo da qualidade contribui com o aumento da satisfagao
dos clientes. Consequentemente, iSsso gera um crescimento amplo na taxa de
fidelizacdo dos consumidores, uma vez que eles ficam de que assegurados de que
suas necessidades e desejos poderdo ser atendidos pela organizacdo através dos
seus servigcos e/ ou produtos.



Dessa maneira, 0 presente artigo tem como um de seus propdsitos apresentar
alguns conceitos relacionados ao objeto, como a gestdo da qualidade. Investigar as
possiveis melhorias que podem ser implementadas nos servi¢os prestados.

O objetivo principal deste trabalho constitui em a satisfacdo de usuarios e
acompanhantes com a qualidade do atendimento da clinica de saude popular
MedMais Consulta, localizada em Juiz de Fora, Minas Gerais, tendo em vista a
necessidade de melhoria continua da avaliacdo da eficiéncia dos servigos qualidade
em servicos ofertados. Além disso, a pesquisa também buscou verificar como a gestao
gualidade aliada a pesquisa de satisfacdo podem colaborar para uma satisfacdo do
usuario. Nesse viés, o estudo realizado podera possibilitar futuras analises e melhorias
nos indicadores de qualidade tendo em vista as respostas dos consumidores mediante

a pesquisa de satisfacdo no ambito dos servi¢os avaliados.

2. Referencial Tebdrico

2.1 Gestéo da Qualidade

De acordo com Moreira (2013) apud Elero e Ferreira (2020), a gestdo da
gualidade pode ser concebida como sendo “atributos de produtos, servigos e tudo que
€ originado por trabalho humano” (ELERO E FERREIRA, 2020, p. 5). Pode-se
observar que tudo pode ser analisado de acordo com o conceito, como um Servico

prestado, um alimento ou um dispositivo eletrénico.

A preocupagdo com a qualidade dentro das organiza¢Bes existe desde o
inicio do século XX, no entanto, as diversas formas pelas quais as empresas
planejam, definem, obtém, controlam, melhoram continuamente e
demonstram a qualidade, tem sofrido grandes evolu¢des ao longo dos uUltimos
tempos, respondendo a mudancas politicas, econémicas e sociais. (MENDES
2007, p.12)

Pode-se perceber que a qualidade ocupa um papel cada vez mais presente e
relevante dentro das organizacbes. Dessa maneira, o0 seu objetivo principal consiste
na sobrevivéncia das empresas a partir da satisfacao total de seus clientes. Com a
abertura do mercado, a globalizacéo e o aumento da competividade, tem se tornado
crescente a necessidade das organizacdes em melhorarem seu processo de
organizag0Oes e controle de atividades.

Conforme Shiba (1993), a qualidade, enquanto conceito, evoluiu da adequagéo

ao padrédo para a adequacdo as necessidades latentes dos clientes. Sendo assim,



essa area possui uma grande necessidade de aperfeicoamento e melhoria continua
de produtos e servigos.

Conforme Frei (2008), como citado em Corte (2009), a qualidade na prestacao
de servicos é derivada da capacidade de distinguir caracteristicas com um
desempenho inferior e transforma-las em outras de elevado desempenho e
superiormente valorizadas pelo cliente. Nesse viés, as organizacdes devem dedicar
os seus esforcos para buscar identificar quais sdo as caracteristicas que os clientes
valorizam, quais as necessidades que procuram ver satisfeitas e quais as experiéncias
gue pretendem experimentar enquanto fazem uso de determinado servicos ou
produto.

Consequentemente, um dos fatores mais imprescindiveis para 0 sucesso das
organizacgdes consiste na qualidade de seus produtos e servigcos. A implementacéo de
um sistema de gestéo de qualidade eficiente possibilita de uma maneira satisfatéria a
sobrevivéncia e um melhor desempenho da empresa, em qualquer que seja seu ramo
de atuacdo. Nesse sentido, a ferramenta de Gestao da Qualidade tem como finalidade
melhorar os processos e a qualidade dos servigos e/ou produtos ofertados.

Conforme o Centro de Tecnologia da Informagéo Renato Archer (2012, p.6), as
principais vantagens da implementacéo da Gestdo da Qualidade séo:

* Maior satisfacdo dos clientes;
* Melhoria da imagem, cultura e desempenho da organizagéo;
* Aumento da produtividade e reducéo de custos;

* Melhoria da comunicac¢éo, moral e satisfacdo dos colaboradores;

* Maior competitividade e oportunidade, tanto no mercado nacional
como internacional;

* Implementacdo da Gestdo da Qualidade com base em padrbes e
normas nacionais ou internacionais, que compreende treinamento,
mapeamento, documentacdo dos processos produtivos e registro das
atividades realizadas por uma organizagéo.

A constante procura pela melhoria continua pode ser materializada pela
concepcgao de um sistema de auto avaliacdo permanecente, qualificado para avaliar
0os ciclos curtos, as atividades, o seu desempenho e resultados, tendo em
consideracao a analise dos resultados que vém sendo alcancados, a observacéo da
eficacia das atividades e praticas associadas, a percepcao das areas e oportunidades
de melhoria (MARQUES, 2005, p.36).

Uma das maneiras de garantir a melhoria continua no processo de prestagéo

de bens e servicos consiste na realizacdo de pesquisa de satisfacéo, pois ela permite



gue a imagem da organizacdo seja potencializada, ja que visa estabelecer metas e
estratégias para aumentar o desempenho e corrigir as inconformidades, monitorando
e controlando os indicadores que influenciam a satisfagdo do consumidor.

Conforme Lucinda (2010) a utilizacdo das ferramentas da qualidade tem como
finalidade colaborar para o entendimento do problema, possibilitar um método eficiente
de abordagem, disciplinar o trabalho e aumentar a produtividade, sendo de vital

relevancia para a performance e desempenho de uma organizagao.

2.2 Pesquisa de Satisfacéao

Visto que a satisfacéo das necessidades e dos desejos dos clientes tém como
finalidade otimizar os processos econdmicos e de marketing (Maddox, 1981), &
coerente conceber a insatisfagdo como sendo um resultado negativo na interacao
entre cliente e fornecedor, o qual deveria ter sido evitado (Fitchett e Smith, 2001).
Nesse Vviés, pode-se perceber que informacbes de contentamento ou
descontentamento do cliente sdo de grande relevancia para empresas que estao
comprometidas com a qualidade do servigo/ produto que séo ofertam.

Neste contexto, a pesquisa de satisfacdo € uma ferramenta proativa das
organizacdes que tém como principal objetivo obter feedback do seu publico-alvo. Por
conseguinte, os resultados dessas investigacdes sdo abundantes de oportunidades
gue podem ser transformadas em melhorias mediante as necessidades e propensao
dos consumidores. Ademais se torna um meio direto entre o cliente e a instituicao
que, por sua vez, também sai ganhando, tendo acesso as opinides sobre as solucbes
gue as mesmas oferecem. Segundo Skogland e Siguaw (2004) os clientes que estao
satisfeitos com a compra/aquisi¢do de um produto/servico possuem maiores chances
de voltar a utilizar aos produtos/servicos dessa organizacdo, por conseguinte 0s
clientes insatisfeitos possuem probabilidade baixa de voltar a utilizar os mesmos.

Além disso, existem modelos e estratégias que corroboram para a mensuracao
do nivel de Satisfagdo do Usuario de servicos que podem ser implementados de uma
maneira simples. A seguir sdo apresentados em resumos 0s trés tipos de modelos
mais comuns:

« NPS - Net Promoter Score ou indice de promotores e detratores;
« CSAT - Customer Satisfaction Score ou indice de satisfacéo do cliente;
« CES - Customer Effort Score ou indice de esfor¢co do consumidor;



O NPS é um dos modelos recentes no mercado, foi inserido em 2003, trata-se
de uma métrica utilizada para mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes a longo
prazo de lealdade, ela é destacada pela facilidade de aplicacdo. A avaliagdo possui a
Gnica pergunta
“Qual a probabilidade de vocé indicar essa empresa aos seus amigos?”. Contendo
notas de 0-10, em que notas de 0-6 séo detratores, 6-8 sdo neutros, 9-10 sdo o0s
promotores.

O CSAT é o método mais conhecido e utilizado. Essa métrica permite mensurar
a satisfacdo dos clientes em curto prazo, sendo assim, sdo monitorados pontos
especificos da empresa. Os guestionarios tém como opcdes respostas que sao
aferidas por meio de uma escala ou pontuacao, normalmente, de 01 a 05 ou algo bem
mais simples ainda como a escolha de uma figura (como rostos felizes ou zangados,
ou um polegar para cima ou para baixo).

O CES pode ser considerado o modelo mais recente em que estao descritas
acima, sendo inserido em 2010. Este modelo avalia se o esforco realizado pelo usuario
para utilizar um servi¢co se mostrou um fator determinante na probabilidade de o cliente
comprar com a empresa novamente ou recomenda-la. Tal metodologia tem como
principal ideia reduzir o esforco do cliente (facilitando a resolucdo de seus problemas
de consumo) para entéo fideliz-lo.

De forma resumida, essas métricas possibilitam que organizacdo consiga
mensurar se esta correspondendo as expectativas, identificar as possiveis falhas no
atendimento e assim retifica-las, fazendo com que o cliente se sinta valorizado e
ouvido e possibilitando a criacdo de estratégias a longo prazo para a evolugédo dos
seus servicos e tomadas de decisdes mais assertivas tendo em base o feedback
recebido dos clientes. Segundo Boydrick (1997), ninguém vende seu produto ou

servico tao eficientemente quanto os seus clientes satisfeitos.

2.3 Gestédo da Qualidade do Setor de Saude

A Gestdo da Qualidade é responsavel por realizar um trabalho crescente e
continuo, empregado no dia a dia, que possibilita a organizacdo a se superar em
atendimento e profissionalismo, tornando-a referéncia na sociedade. Por outro lado,
em se tratando do assunto saude, pode-se dizer que possuir saude é viver com boa

disposicéo fisica e mental, incluindo o bem-estar entre os individuos.



A qualidade de um produto ou servico é garantida quando é observado e

ajustado demasiadamente quem s&o os principais clientes a serem atendidos pelos

mesmos, de forma a saber a identificar as suas principais necessidades e buscar

sempre desenvolver produtos/servicos com atributos que atendem as suas

necessidades, as quais foram identificadas previamente através de um dado

planejamento e introduzidas no produto ou servico pelo nivel operacional. (FLYNN et
al. 1994)

Nesse viés, as condutas e servigcos de salde necessitam estar em consenso

com aquilo que é esperado pelos pacientes/clientes, ou seja, € a aceitabilidade que

assegura a satisfacdo dos clientes. Por conseguinte, a aceitabilidade depende da

consideracao de alguns elementos:

Custo
Acessibilidade
Comodidade
Resultado
Oportunidade

No setor de salde, a qualidade € definida com um conjunto de atributos que
inclui um nivel de exceléncia profissional, o uso eficiente de recursos, um
minimo de risco ao usuario, um alto grau de satisfacéo por parte dos mesmos,
considerando-se  essencialmente os valores sociais  existentes.
(DONABEDIAN 1992)

O ponto de vista de Donabedian evidencia a busca por qualidade nos servi¢cos

relacionados a area da saude, e tendo em vista que a ado¢&o de um sistema de gestao

da qualidade € uma deciséo estratégica das organizacdes, as instituicdes da saude

podem ser avaliadas de varias formas:

Avaliacdo da estrutura: existéncia de recursos fisicos (instalacdes), humanos
(pessoal) e organizacionais (comités, protocolos assistenciais, etc.)
adequados;

Avaliacdo dos processos de trabalho nas areas da gestéo, servicos de apoio e
servicos assistenciais: organizacdo e documentacdo, protocolos, normas e
rotinas;

Avaliagdo dos resultados: o impacto da assisténcia prestada na situacéo de
saude, conhecimento e comportamento do paciente. (Ex: Meédia de

permanéncia)



* Avaliacéo da satisfacdo dos pacientes em relacdo ao atendimento recebido e
dos provedores destes servicos em relacdo aos seus ambientes de trabalho.

Dessa forma, Mezomo (2001) corrobora que a qualidade é um fator que

interfere diretamente nos produtos ou servicos oferecidos, que se tornam

concordantes com a missdo de uma organizagao, compromissada com o atendimento

as demandas de seus clientes. Nesse viés, conforme enfatiza o Crosby (1986) apud

Alencar (2018), “a qualidade ¢ tangivel, gerenciavel e pode ser medida”.

2.4 Indicadores da Qualidade do Setor de Saude

Pode-se dizer que um dos indicadores basicos do atendimento ao paciente
consiste na compreensao sobre o nivel do servico prestado pela organizacdo e as
dificuldades enfrentadas pelas mesmas, caso existam. Sendo assim, tal conceito
consiste em um ponto de partida para que sejam elaborados e implementadas
melhorias.

Camargo (2011) afirma que a qualidade é uma filosofia que avalia o ponto
central dos negdécios de uma organizacao, disseminando-o em todas as atividades e
funcionarios, independentemente de sua funcéo, ou seja, € um sistema condutor em
gue todas as pessoas, de todos os setores e em todos 0s niveis hierarquicos de uma
organizagdo cooperam em promover e engajar vigorosamente as atividades do
controle da qualidade por toda a empresa.

Avedis Donabedian, um dos principais estudiosos sobre a qualidade em saude,
tem seus conceitos utilizados até hoje pelas organizacdbes de salde,
principalmente nos aspectos referentes a avaliagdo da qualidade em servigcos de
saude (CAMPOS; CARVALHO, 2000; VUORI, 1991). Para Donabedian (1980), uma
definicdo para qualidade deveria se iniciar a partir de trés dimensdes: a estrutura, 0
processo e o resultado.

Para se obter um nivel de qualidade elevado nos servi¢os prestados dentro da
estrutura dos estudos de Donabeian é necessario que a empresa possua uma
estrutura de qualidade para recepg¢éo dos usuarios dos servicos, além atentar a fatores
como acomodacéo, equipamentos de qualidade e atendimento, desde a recepgéo até
ao atendimento realizado, pelos demais profissionais de salude. No processo esse se
refere ao atendimento prestado pelos profissionais da saude, que devem sempre zelar
pelo bom relacionamento com o paciente. O resultado refere-se ao término da estadia

do cliente na clinica, e a expectativa desse usuario sobre o respectivo servi¢co buscado



por ele, buscando avaliar se suas expectativas foram atendidas e qual o seu nivel de
satisfacdo com os servicos prestados pela instituic&o.

A figura 1 a seguir mostra o0s "Sete Pilares da Qualidade"
elaborados/formulados pelo Donabedian (1980): eficacia, efetividade, eficiéncia,

otimizacao, aceitabilidade, legitimidade, equidade.

Quadro 1: Adaptado de Sete Pilares da Qualidade

DIMENSOES DESCRICAO DA DIMENSAO DA QUALIDADE EM SAUDE

EFICACIA E a capacidade do cuidado, ou seja, 0o melhor que se pode fazer nas condi¢cdes mais
favordveis, dado o estado do paciente e mantidas constantes as demais circunstancias.

EFETIVIDADE | Ao definir e avaliar a qualidade, a efetividade pode ser mais precisamente especificada
como sendo o grau em que o cuidado, cuja a qualidade esta sendo avaliada, alca-se ao

EFICIENCIA E a medida dos custos com o qual uma dada melhoria na satde é alcangada.

Torna-se relevante a medida que os efeitos do cuidado da salde ndo sdo avaliados de
OTIMIZACAO forma absoluta, mas relativamente aos custos. Numa curva ideal, o processo de adicionar
o beneficios pode ser tdo desproporcional aos custos acrescidos, que tais "adi¢Ges" uteis

perdem a razao de ser.

DIMENSOES DESCRICAO DA DIMENSAO DA QUALIDADE EM SAUDE

ACEITABILIDADE Sinor:cimo,lfje adaptacgdo do cuidado aos desejos, expectativas e valores dos pacientes e
suas familias.

Aceitabilidade do cuidado da forma em que é visto pela comunidade ou sociedade em
LEGITIMIDADE | geral.

seus beneficios entre os membros da popula¢do. A equidade é parte daquilo que torna
cuidado aceitavel para os individuos e legitimo para a sociedade. Igualdade na
EQUIDADE distribuicdo do cuidado e de seus efeitos sobre a saude.

Fonte: Righi et. al. (2010).

3. Metodologia

3.1 Classificacdo da Pesquisa

A metodologia utilizada para a classificacao do presente estudo tem como base
a amostragem de dados ja coletados na clinica MedMais, logo, a mesma pode ser
classificada como uma pesquisa bibliografica, que utiliza como referéncia a analise de

dados ja existentes em outras fontes pesquisadas para tracar um comparativo entre

nivel de melhoria da saude que os estudos de eficicia tém estabelecido como alcancaveis.

Principio pelo qual se determina o que é justo ou razodvel na distribuicdo do cuidado e de
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os dados pesquisados e os dados extraidos da empresa referida, a fim de se obterem
resultados com embasamento tedrico e cientifico.

A pesquisa de coleta de dados foi realizada no interior da clinica, com pacientes
e usuarios dos servigos, sem classificacdo ou escolha dos mesmos, participando
guem se dispunha a responder o questionario apos a realizacao do seu atendimento
meédico. Nesse viés, 0s pacientes realizavam a marcacdo de respostas referente a
quatro perguntas j4 existentes quanto aos servigos de 5S (SEIRI- senso de utilizacéo,
selecéo, descarte; SEITON- senso de organizagédo, arrumacgéo; SEISO — senso de
limpeza; SEIKETSU — senso de saude, higiene e padronizacéo;

SHITSUKE- senso de disciplina, autodisciplina), como limpeza da clinica, reposicao
de descartaveis, informativos e acessibilidade. Além disso, também respondiam
guestdes relacionadas com o tempo de espera e a qualidade do atendimento.

Desta forma, a pesquisa realizada pode ser classificada em qualitativa baseada
em instrumentos de coleta de dados, no caso do presente estudo tal coleta de dados
teve como base a aplicacdo de um questionario com objetivo de certificar a satisfacao
e a opinido dos usuarios quanto aos servigos prestados pela organizacdo. Os dados
coletados nessa pesquisa sdo secundarios, ou seja, ja foram obtidos através uma
consultoria realizada na clinica MedMais, os mesmos foram disponibilizados pelos
gestores da empresa para amostragem do referido estudo.

A pesquisa conta também com fontes bibliogréficas retiradas de outros estudos
e artigos do mesmo segmento, 0s quais podem ser observados a fim de se obter a
importancia da qualidade aliada a pesquisa de satisfacdo, para obter dados do grau
de satisfacdo dos usuarios de um servico de saude e avaliar o quanto isso pode
impactar nos servigos ou produtos oferecidos. Segundo os procedimentos técnicos
estudados por Gil (2008, p.50) “A pesquisa bibliografica € desenvolvida com base em
material jA elaborado constituido principalmente de livros e artigos cientificos. Nao

recomenda se trabalhos oriundos da internet”.

3.2 Amostragem

Os clientes consultados para o0 desenvolvimento da pesquisa, que
correspondem aos usuarios dos servicos de saude prestados pela organizacgao,
consistem naqueles que, durante o tempo em que a mesma foi desenvolvida, se

dispuseram e concordaram em responder o questionario, composto por quatro
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perguntas relacionadas aos 5S, quatro relacionadas ao tempo de espera e trés

relacionadas a qualidade do atendimento.

4. Resultados

4.1 Analise e interpretacdo dos dados coletados

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados coletados da pesquisa
realizada com base nos 3.389 (trés mil e trezentos e oitenta e nove) questionarios
respondidos pelos usuérios de servigos da clinica MedMais Consulta, realizada ao
longo de um més tendo uma média de 100 pessoas responderam ao questionario por
dia. As perguntas realizadas estdo diretamente correlacionadas ao objetivo geral e
aos objetivos especificos deste trabalho, quais sejam:

» Entender a satisfacdo dos consumidores que utilizam servicos médicos
da Clinica MedMais Consulta

» Identificar possiveis lacunas na entrega dos servicos das clinicas
meédicas particulares;

» Verificar como a gestdo da qualidade aliada a pesquisa de satisfacao
podem colaborar para a satisfacdo do usuario;

Neste contexto, visando melhor entendimento dos temas abordados, os
resultados aqui discutidos serdo divididos em tépicos. Para melhor visualizacdo e
explicacdo das respostas as perguntas fechadas, foram gerados dados quantitativos
gue serdo mostrados através de graficos e também dados qualitativos que ja foram

mencionados em outras pesquisas relacionadas com o tema em estudo.

4.1.1. Analise quantitativa dos dados

e Perguntas relacionadas aos 5S
Quanto as perguntas relacionadas aos 5S, constatou-se, conforme o gréafico da

figura 2, que a limpeza da clinica obteve um indice de satisfacéo alto, sendo que 93%,
dos clientes estavam muito satisfeitos e 7% satisfeitos, gerando uma satisfacao de
100% dos usuarios entre satisfeitos e muito satisfeitos, 0 mesmo acontece para as
perguntas relacionadas aos informativos sobre a clinica, em que as taxas

permanecem iguais.
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Com relacdo as perguntas acerca da reposicdo dos descartaveis e
acessibilidade, o grau de satisfacdo dos usuarios pesquisados obteve uma avaliacao
de 100%, em gue 0S USUArios se mostraram muito satisfeitos com estes dois servigos.

Figura 1 : Pesquisa de satisfa¢@o: Relacionadas a 5s

4 Perguntas relacionadas a 5s

Reposi¢do de Descartdveis Informativos Acessibilidade
7%

Limpeza da clinica
7%

W Muito insatisfeito B Muito insatisfeito

B Insatisfeito

B Muito insatisfeito
B Insatisfeito
B insatisfeito
Indiferente
Indiferente Indiferente
Satisfeito

W Muito satisfeito

Satisfeito Satisfeito

B Muito Satisfeito

W wmuito Satisfeito

Fonte: MedMais Consulta (2022)

e Perguntas relacionadas atempo de espera
Em se tratando da avaliagdo quanto ao tempo de espera para a marcacao de

consultas, o gréfico da figura 3 mostra uma taxa de satisfacéo eficiente, sendo que
80% dos usuarios estdo muito satisfeitos com os servigos prestados, entretanto ha
uma taxa de 10% de insatisfacéo e 7% dos usuarios se mostraram indiferentes quanto
a esse quesito. A espera na recepcao obteve resultados aquém dos anteriores uma
vez que a taxa de clientes muito satisfeitos obteve um percentual de somente 67%,
sendo que os 33% restantes se dividiram entre satisfeitos, insatisfeitos e indiferentes
a esse tempo de espera.

Quando questionados sobre a espera para a consulta, constatou-se que 73%
dos usuéarios se mostraram muito satisfeitos, 7% satisfeitos, 3% insatisfeitos e 17%
indiferentes a essa espera.

Figura 2: Pesquisa de satisfac@o: Relacionadas a tempo de espera

4 Perguntas relacionadas a Tempo de Espera

Espera no pés consulta
Espera na marfa%io de consulta Espeana Rs’c‘ep;,fo Rpara o consits " o

%
7% B Mito instisteito ', W Muito insatisfeito ' W Muitoinsatisfeito
, 3% B insatisfeito A B nsatisfeito ! Insatisfeito
Indiferente % Indiferente Indiferente
Satisfeito Satisfeito satisfeito
B muito Satisfeito B Muito Satisteito B Mmuno satisteito

Fonte: MedMais Consulta (2022)
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e Perguntas relacionadas ao atendimento

Em relacdo as trés perguntas relacionadas ao atendimento, conforme a figura
4 verificaram-se que, no quesito da qualidade no atendimento de marcacao de
consulta, 83% dos usuarios se mostraram muito satisfeitos, sendo apenas 7%
insatisfeitos e os demais 3% divididos entre muito insatisfeitos, indiferentes e
satisfeitos.

Percebe-se que o0s respondentes possuem opinides positivas quanto ao
atendimento na recepc¢ao da clinica, uma vez que foi constatado que 87% dos usuarios
estdo muito satisfeitos, sendo observada uma porcentagem de somente 7%
indiferentes e satisfeitos com esse servico em questao.

Além disso, quando questionados sobre a qualidade do atendimento nas
consultas, 80% dos usuarios responderam estarem muito satisfeitos, 10% se
mostraram satisfeitos e 7% ficaram indiferentes.

Diante do exposto foi possivel perceber que os respondentes consideram que
a clinica MedMais Consulta oferece uma 6tima infraestrutura, precos acessiveis para
a realizacdo de consulta/ exame, um ambiente limpo e profissionais atenciosos.

Entretanto, também ¢é possivel identificar uma parcela de pacientes que
apresentavam queixas, como insatisfagcdo com o tempo de espera da consulta médica,
dificuldade para falar com a telefonia referente a marcacdo de consulta ou retorno,

além de fechamentos de agenda repentinos.

Figura 3: Pesquisa de satisfacdo: Relacionadas ao atendimento

3 Perguntas relacionadas ao atendimento

Qualidade no atendi de Q

marcagdo consulta
3%7%3%

[,3%

recepgio
7%7%
W Muito insatisfeito
B insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

B Muito satisfeito

consulta
7940%
W Muito insatisfeito
B insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

W muito satisfeito

Fonte: MedMais Consulta (2022)



14

4.1.2. Analise qualitativa dos dados
e Andlise da NPS (Net Promoter Score) da MedMais

Através da andlise do grafico da figura 5, foi possivel avaliar a métrica do nivel
de satisfacdo dos pacientes com relagdo aos servigos prestados pela clinica e €
possivel notar que houve pouca variacdo ao longo dos ultimos quatro anos. Além
disso, a média da NPS ao longo dos anos foi de 91,45%, sendo que em 2017 a
porcentagem equivalia a 80,86% e em 2022 a experiéncia dos usuarios foi elevada a
um nivel de 94,33%.

E possivel constatar que, em quatro anos, verificou-se uma melhoria de 13,47%
no nivel geral dos servicos avaliados com a pesquisa, iSSo mostra a importancia da
avaliacdo para garantir a melhoria na gestdo da qualidade e consequentemente a
satisfacdo dos usuarios. Uma vez que, segundo os ensinamentos de Kotler e Keller
(2012, p. 397), “a qualidade do servico de uma empresa é testada sempre que o

servigco é prestado”.

Figura 4: Pesquisa de satisfacdo — Média do nivel de satisfacdo com o atendimento

Analise da NP S MedMais

NPS

100,00%

90,00%

92,08%

20,00% e 87,47%

70,00% 80,86%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

m 2017 2018 m2019% w2020 w2021 w2022

Fonte: MedMais Consulta (2022)



15

4.2 Influéncia dos dados analisados na gestédo da qualidade

Nas palavras de Kotler e Keller (2012, p. 398) os clientes “comparam o servigo
percebido com o servico esperado” e formam expectativas a partir de varias
circunstancias, como no caso de lembrancas de experiéncias positivas anteriores,
boca a boca (ou seja, o poder de influéncia de terceiros) e também pela propaganda

Dessa maneira, os dados influenciam diretamente na qualidade, pois estes
demonstram quais medidas, sao plausiveis de mudancas ou melhorias.
Consequentemente, esse fato permite um aumento da satisfacdo do cliente, uma vez
gue fica evidente que a prioridade da organizacado deve ser prestar um atendimento
eficiente tanto no atendimento de recep¢do quanto na consulta médica.

Dessa forma, para obter uma melhoria e gerar qualidade nos servigos
oferecidos, a gestao qualidade deve sempre contar com a percepcédo dos usuarios dos
servicos para escolher a melhor forma de conduta ao longo da prestacéao de servico.
Exemplo notério, diante dos dados obtidos, constituiu em verificar os mesmos foram
de suma importancia para a tomada de iniciativas que visaram mudar a percepc¢ao do
paciente em uma proxima visita, sendo assim, possivel gerar uma maior satisfacao e
um melhor indice de fidelizacdo. Cabe ressaltar que o maior marketing realizado ainda
€ a propaganda da qual é passada de pessoa para pessoa por meio da comunicacao
oral, jA que ela permite verificar o grau de satisfacdo de quem esté usufruindo dos
servigos e o que sera levado para outros usuarios ou futuros usuarios. Desse modo,
os dados obtidos irdo influenciar diretamente na tomada de decisdes na gestdo da
gualidade, que devem sempre ter como objetivo principal a fidelizacdo dos

consumidores.
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5. Consideragdes finais

Através da pesquisa realizada acerca do tema e da analise da opinido dos
entrevistados que responderam a pesquisa de satisfacdo, foi possivel concluir que os
gestores das instituicbes devem sempre buscar a satisfacdo de seus clientes, visto
gue o fato de manter um bom relacionamento com cliente e oferecer um servico de
qualidade tem como consequéncia a fidelizacdo do mesmo e também a sua indicacao
para futuros clientes. Uma vez satisfeitos, os clientes tendem a voltar a consumir os
servicos, além de que se tornam influenciadores de uma empresa ou marca,
interferindo inclusive na indicacéo de outros novos clientes.

Diante de tudo que foi estudado e pesquisado, entende-se que o objetivo geral
da pesquisa foi alcancado: Analisar a satisfacdo dos consumidores com 0s servigos
prestados da Clinica MedMais Consulta. Além disso, os objetivos especificos também
foram satisfatorios, sendo estes: Verificar como a gestao qualidade aliada a pesquisa
de satisfacdo podem colaborar para a satisfacdo do usuario.

Os resultados extraidos da pesquisa mostram que a métrica de desempenho
visa a busca constante de compatibilidade entre os servicos que a Clinica MedMais
oferece e 0s servi¢cos que o0s pacientes procuram. Em se tratando deste quesito, pode-
se dizer que a organizacdo corresponde as expectativas dos consumidores, 0 que
resulta na satisfagdo com os servicos prestados.

Com a andlise dos resultados extraidos da NPS (Net Promoter Score) da
clinica MedMais Consulta foi possivel observar que conforme a métrica de
mensuracao da satisfagdo dos pacientes percebe-se a necessidade de algumas
melhorias nos servigos prestados mediante a percepc¢édo dos usuarios. Dentre as quais
pode-se citar a otimizacao e reducdo do tempo de espera para o atendimento medico,
uma possivel medida para reduzir esse tempo consiste na implementacdo de um
sistema de triagem. A triagem possui como objetivo principal agilizar o atendimento
médico, filtrando os pacientes mais urgentes e garantindo um atendimento mais
personalizado e atencioso ao paciente enquanto 0 mesmo aguarda por sua consulta,
0 que faz com que os pacientes ganhem qualidade durante sua passagem pela
instituicdo. Tal medida possibilita a reducao de filas de espera e evita a superlotacédo
desses espacos. Além disso, cabe ressaltar que, apos a equipe de gestdo da clinica
analisar os relatorios das pesquisas de satisfagdo realizadas, foi efetuada a
contratacdo de mao de obra adicional para suprir a demanda e as necessidades dos
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pacientes com relacdo a falhas no atendimento telefénico para agendamento de
consultas

Por fim, cabe destacar que a realizagdo de pesquisa de satisfacao é de grande
relevancia, ndo somente dentro do ambiente clinico hospitalar, mas em todas as areas
de prestacao de servico ao consumidor, uma vez que, atraves da realizacdo periddica
das mesmas, torna-se possivel identificar e corrigir falhas nos servicos, além de
otimizar as formas de atendimento, fidelizar e construir uma boa relacdo entre a

instituicdo prestadora de servigo e o consumidor.
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