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RESUMO

A qualidade percebida em saude é atualmente entendida como uma necessidade
intrinseca aos proprios servicos de satde, sendo um indicador critico para as organizacoes.
Desta forma a sua avaliacdo torna-se fundamental. Objetivo central deste estudo € analisar a
qualidade percebida pelos clientes do servigo de Oftalmologia das Clinicas Leite tendo como
objetivos especificos indagar a satisfagdo dos mesmos, quais as suas expectativas
relativamente ao servico e identificar quais as dimensdes que mais valorizam. Desenvolveu-
se um estudo exploratério, transversal de pesquisa quantitativa, recorrendo a aplicacdo de
um questionario. Amostra obtida de 108 clientes, que avaliaram o servigo como sendo de
qualidade encontrando-se satisfeitos. Conclui-se assim que as expectativas dos clientes
foram superadas, embora tenham sido identificadas falhas na Fiabilidade, dimensé&o cujas
percecdes foram inferiores as expectativas. Verificando-se a influencia do género nas
dimensGes tangibilidade, fiabilidade e capacidade de resposta e das habilitacbes literarias na

tangibilidade, seguranca e empatia.

Palavras-Chaves: Qualidade; Qualidade Percebida; SERVQUAL; Servicos de Salde;
Oftalmologia

XVil
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ABSTRACT

The perceived quality in healthcare is currently understood as an intrinsic need to the
health services themselves, being a critical indicator for organizations. In this way its
evaluation becomes fundamental. The main objective of this study is to analyze the
perceived quality by clients attending the ophthalmology service of Clinicas Leite, having
as main goals to inquire their satisfaction, what are their expectations regarding the service
and to identify which dimensions they value most. An exploratory cross-sectional study of
quantitative research was carried out using a questionnaire. Sample obtained from 108
customers, who rated the service as being of quality and found to be satisfied. Thus, it is
concluded that customer expectations were exceeded, although failures were identified in
the reliability, dimension whose perceptions were lower than expectations. Verifying the
influence of gender on dimension’s tangibility, reliability and responsiveness and also the

literacy skills on tangibility, security and empathy.

Keywords: Quality; Perceived Quality; SERVQUAL; Health Services;
Ophthalmology
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INTRODUCAO

Encontramo-nos numa era de desenvolvimento econdmico e processos e evolucdes
tecnoldgicas constantes, que tém vindo a favorecer o crescimento significativo do setor dos
servicos nos ultimos anos, aumentando desta forma tanto a oferta para o cliente, como a
concorréncia para as organizagoes. Para além disso também os clientes se tornaram cada vez
mais exigentes, seletivos, sofisticados e com elevado grau de expectativas face aos servi¢os
prestados. Pois 0s clientes estdo cada vez mais conscientes, estando mais atentos a qualidade
dos servicos que lhes sdo prestados. Desta forma a preocupacao no que toca a qualidade tem
vindo a ganhar cada vez mais importancia para as organizacgoes, sendo cada vez mais tida
como um fator diferenciador ditando assim o sucesso das mesmas. De facto, para manterem
a sua sustentabilidade e se manterem competitivas, a procura pela qualidade do servico
tornou-se um fator imperativo para as organizacdes (Parasuraman et al., 1994; Zeithaml,
2000). Podendo a qualidade definida como “o conjunto de atributos e caracteristicas de uma
entidade ou produto que determinam a sua aptiddo para satisfazer necessidades e
expectativas da sociedade” (Decreto-Lei N. °©140/2004). Sendo um conceito complexo este

tem sido abordado de diversas formas e por diversos autores ao longo dos tempos.

Embora a preocupacdo com a qualidade tenha bastante importancia no meio industrial
e dos servicos, a sua aplicacdo ao setor dos cuidados de saude tem vindo a ganhar cada vez
maior expressdo. Apresentando-se como um tema com varias abordagens gque tem vindo a
evoluir com as mudancas organizacionais e culturais implicitas do préprio sistema de salde,
no qual existe um grande envolvimento do cliente no servigo. Sendo englobados diversos
fatores, tais como, relacionais e comportamentais, caracteristicas individuais dos pacientes,
sociais da populagdo e o conceito do proprio servico e do prestador do servi¢o (Fernandes,
2012).

Como tal, também nas organizacdes de saude a qualidade dos servigcos é assumida
como um fator primordial, importando conhecer e compreender as percecdes, necessidades
e fatores que consequentemente influenciam a satisfacdo dos clientes. Sendo considerada

como uma condicao de sucesso para as mesmas estando integrada num processo de melhoria
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continua na prestacdo dos cuidados de satde (Brown et al. 1993). Podendo a qualidade em
salde ser definida como o tipo de prestacdo de cuidados no qual se maximiza a acao
abrangente de bem-estar do paciente, apos se ter em consideracéo o balanco entre os ganhos

e as perdas esperadas em todas as fases do processo (Donabedian, 1980).

Nos ultimos anos assiste-se a um desenvolvimento do servigo de salde privado em
Portugal, tal como se pode comprovar segundo dados do Instituto Nacional de Estatistica
(INE) partilhados pela Associacdo Portuguesa de Hospitalizacdo Privada, existe um
incremento de hospitais privados em Portugal, tendo aumentado de um total de 91 em 2005
para 114 em 2016. O crescimento deste setor pode também estar relacionado com o nimero
cada vez maior de beneficiarios de seguro de salde, sendo que, no primeiro semestre de
2017 existia um total de 2 milhdes e 266 mil beneficiarios (Grupo Marktest, 2017). Existindo
também uma maior procura de consultas externas (consultas de especialidade) nos hospitais
privados, tendo aumentado 7,9% em 2016 face ao ano anterior (Associacdo Portuguesa de
Hospitalizacdo Privada, 2018). Devido ao crescimento no setor existe um maior leque de
escolha para os clientes, sendo deste modo de todo o interesse para a gestdo das organizacdes
de salde privadas conhecer qual a percecdo de qualidade dos seus clientes relativamente ao
seu servico. Permitindo assim a elaboracdo de estratégias de melhoria ou manutengdo de
aspetos ou processos de modo a satisfazer os seus clientes. Podendo a qualidade percebida
ser definida como um processo de avaliagdo, no qual o cliente compara as suas expectativas

com a percecao do servico que efetivamente recebeu (Gronroos, 1984).

Atualmente na nossa sociedade a salde possui cada vez maior relevancia e o cliente
exerce um papel preponderante como avaliador dos servicos que Ihe séo prestados (Oja et
al., 2010). No qual as percecdes dos clientes, bem como a sua satisfacdo, sdo extremamente
importantes na melhoria da qualidade das organizagdes que prestam cuidados de saude (Oja
et al., 2009). Desta forma, dada a utilidade do mesmo tanto do ponto de vista tedrico como
pratico, o presente estudo centra-se nos clientes, pretendendo avaliar a qualidade percebida
pelos mesmos num servico de oftalmologia privado. Pois tal como referiu Castanheira Dinis
et al. (2003), a visdo sendo um dos cinco sentidos, representa na atualidade um meio de
comunicacdo fundamental para a relagdo entre as pessoas, assumindo um elevado
significado social e um dos mais importantes na vertente profissional. Assim, torna-se

fundamental que a visdo seja preservada em toda a populacdo, sendo que a crescente
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evolucdo técnica e cientifica veio permitir que a maior parte da patologia oftalmoldgica seja
prevenida. Ainda segundo os mesmos autores a saude da visdo é fundamental para o bem-
estar e atividade econdmica da populacdo. Também a presidente da Sociedade Portuguesa
de Oftalmologia refere que, devido ao aumento da esperanca media de vida (a esperanca
média de vida & nascenca para o periodo de 2015-2017 é de 80,78 anos — INE, 2019) e
também ao crescimento das doencas degenerativas das estruturas oculares, a prevencdo na
salde visual € um tema de extrema importancia nos dias de hoje (Sociedade Portuguesa de
Oftalmologia,2015).

De acordo com o contexto acima apresentado e tendo em conta que o presente estudo
se centra nos clientes, foi definido como objetivo geral analisar a qualidade percebida pelos
clientes dos servicos de oftalmologia das Clinicas Leite. Resultando nos seguintes objetivos
especificos, indagar a satisfacao dos clientes relativamente aos servicos prestados, identificar
quais as expectativas relativamente aos servicos prestados, identificar as dimensfes de
qualidade percebida que mais influenciam o grau de satisfacao dos clientes.

Pretendendo-se desta forma responder as seguintes questdes:

Questdo 1 — Qual a percecdo de qualidade dos clientes em relacdo aos servigos de

oftalmologia das Clinicas Leite?

Questdo 2 — Quais os aspetos, dimensdes, que na percecdo dos clientes sdo mais

valorizadas?

Questdo 3 — Qual o impacto da percecdo de qualidade na satisfacdo dos clientes dos

servicos de oftalmologia das Clinicas Leite?

De modo a atingir os objetivos propostos e, portanto, responder as questdes, tendo em
conta que o presente trabalho se ira focar na qualidade percebida, pretende-se aplicar uma
analise com base no modelo SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988;1991). Apds uma
pesquisa bibliografica sobre esta tematica, é possivel constatar que, apesar de todas as
criticas e lacunas apontadas, este &€ o modelo de avaliagdo mais amplamente aplicado em

diversos setores, mesmo no setor da saude, com resultados positivos, satisfatorios e praticos.
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Tendo em conta os fatores descritos anteriormente, o estudo incidira numa organizacao

de saude privada, nomeadamente o servico de Oftalmologia das Clinicas Leite.

Tendo em conta os objetivos pretendidos o trabalho encontra-se estruturado em duas
partes fundamentais. Na primeira parte, encontram-se os dois primeiros capitulos, sendo que,
no primeiro sera apresentada uma revisao da literatura sobre a tematica geral, fundamental
para o desenvolvimento do trabalho pratico. No segundo sera analisada a tematica aplicada
ao caso especifico dos servicos de saude. Na segunda parte na qual sera descrita a parte
pratica da investigacdo, composta pelo terceiro capitulo no qual é feito a caracterizacdo da
organizagao, quais as medidas utilizadas na construgéo do instrumento de recolha de dados
e quais as técnicas utilizadas para a anélise de dados. E pelo quarto capitulo, no qual serdo
mostrados os resultados, respetiva analise e discussdo, bem como, orientacdes e sugestoes
tendo em conta os resultados obtidos. Por fim serdo apresentadas as principais conclusdes,

possiveis limitacGes do estudo e linhas de orientacdo para trabalhos futuros.
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Parte I - ENQUADRAMENTO TEORICO



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

Capitulo 1 — ESTADO DA ARTE

1.1 EVOLUCAO DA QUALIDADE

A evolucdo socioecondmica tem vindo a aumentar a concorréncia nas organizacoes,
fazendo com que exista uma crescente preocupacao por parte das mesmas relativamente a
qualidade dos seus produtos ou servigos. Existindo também esse cuidado por parte dos
consumidores, pois a capacidade de comunicacgdo existente nesta nova era permite-lhes o
acesso a todas as informacdes sobre os produtos/servi¢cos dando-lhes assim uma capacidade

acrescida de escolha e de exigéncia.

O tema qualidade ¢é intemporal, estando sempre implicito, iniciando-se de uma forma
mais conceptual a partir de 1950 com Deming, existindo na literatura diferentes definigdes
para 0 conceito, provenientes de diferentes épocas e de diferentes abordagens. Trata-se de
um conceito vasto e de dificil consenso, devido a subjetividade e complexidade do seu
significado, que tem vindo a sofrer uma evolugdo ao longo das uUltimas décadas, podendo
este ser analisado consoante a perspetiva escolhida.

Nas Ultimas décadas, inumeros autores tém desenvolvido pesquisas nesta area
originando diversos conceitos, numa primeira fase aplicados ao setor produtivo e

posteriormente ao setor de servigos.

Podemos destacar os chamados “gurus” da qualidade que se evidenciaram devido aos
trabalhos desenvolvidos na area, sendo eles Deming (1950), Juran (1950), Croshy (1957),
Feigenbaum (1958), Ishikawa (1962) e Taguchi (1963). Os conceitos trabalhados por estes
autores apresentam um contributo inquestionavel no sentido da competitividade e

sustentabilidade das organizagoes.

Para estes autores, a qualidade pode ser compreendida de diversas formas, mediante o
contexto em que é utilizada (Branco, 2008). Resume-se no quadro abaixo alguns dos

principais conceitos de qualidade.
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Autor Conceito

Deming (1950) Definida em funcdo das exigéncias e das necessidades dos
clientes, mas estando estas em constante mudanca, implica uma
enorme capacidade de adaptacdo das especificacbes dos
produtos e servigos como forma de garantir a continuidade da

satisfacdo dos clientes

Juran (1950) Aptiddo para o uso, atraves do planeamento, controlo e

melhoria da qualidade

Crosby (1957) Associada ao cumprimento das especificagdes, ou seja, fazer

bem a primeira vez e com zero defeitos

Feigenbaum (1958) | A qualidade é uma ferramenta estratégica, uma filosofia de

gestdo e um compromisso com a melhoria

Ishikawa (1962) Satisfazer inteiramente o cliente, de modo a ser agressivamente
competitivo. E deste modo considera fundamental o tratamento

das reclamaces

Taguchi (1963) Diminuicdo das perdas de um produto, desde a sua produgéo

até a sua entrega e ao seu consumo

Quadro 1 - Conceitos de Qualidade (fonte: elaboracao propria)

Garvin (1988, citado por (Antonio, 1991) procurou sintetizar os varios conceitos,

identificando cinco abordagens principais para a definicdo de qualidade:
e Transcendente: na qual a qualidade representa a exceléncia inata;

e Baseada no produto: considerada uma varidvel precisa e mensuravel, que
quando alterada pode significar reducdo de algum componente ou atributo de

um produto;

e Baseada no utilizador: abordagem bastante subjetiva, em que a qualidade
reflete as preferéncias dos consumidores, tendo qualidade mais elevada o

produto que melhor satisfaz as necessidades do utilizador;
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e Baseada na producdo: advém do cumprimento das especificagdes do produto e
a ndo conformidade pela auséncia de alguma especificacdo (do que esta pré-

determinado) implica desvios da qualidade;
e Baseada no valor: é definida com base no custo e preco.

Podendo também ser definida como “grau de satisfagdo de requisitos, dado por um
conjunto de caracteristicas intrinsecas” (NP EN ISO 9000;2015).

Todas as definicdes de qualidade podem coexistir, embora se verifique que estas sao
fruto da evolucéo da industria, dos mercados e do comportamento dos consumidores. Pois,
0 conceito de qualidade de inicio era orientado para a inspecdo e para 0 produto, mas
atualmente o nimero de atividades relacionadas com a qualidade aumentou sendo estas
consideradas essenciais para 0 sucesso estratégico das organizacdes (Antonio, 1991).
Focalizando-se, agora, na abordagem por processos, na satisfacdo do cliente e na melhoria

continua tornando-se uma arma competitiva para as empresas (Branco, 2008).

Qualidade e Gestdo da qualidade embora sejam conceitos proximos sao distintos pois,
0 conceito de qualidade avalia o resultado do funcionamento de uma organizacdo, ou seja,
0s seus produtos ou servicos, enquanto que gestdo de qualidade se refere ao processo, isto é,
ao funcionamento da organizagio enquanto sistema. A semelhanca da qualidade também a
gestdo da qualidade tem vindo a evoluir ao longo dos tempos estando assente em torno de
trés grandes periodos, a era da inspecdo (foco no produto/servigo), a era do controlo
estatistico (foco no processo) e a era da qualidade total (énfase no cliente). Também aqui 0s

“gurus” da qualidade tiveram um papel importante (Branco, 2008).

Deming (1950), criador da metodologia PDCA (Plan, Do, Check, Act) — ciclo de
Deming (conforme podemos observar na Figura 1), definiu também quatorze grandes
principios de gestdo de qualidade, designados principios de Deming, no qual é feita

referéncia ao principio de melhoria continua.
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Continuous
Improvement

Figura 1- Ciclo de Deming (PDCA) (fonte: retirado de Kanbanize?)

Juran (1950), introduziu os métodos estatisticos no controlo da qualidade, criando a
designada Trilogia da Qualidade de Juran, introduzindo conceitos como planeamento,
controlo e melhoria da qualidade. O autor dedicou-se aos custos da qualidade através da

aplicacdo do Principio de Pareto.

Crosby (1957), responsavel pela aplicagcdo do principio Zero Defeitos (fazer bem a
primeira), sendo uma filosofia de gestdo e de melhoria continua promovendo a comunicacgao

entre todos os elementos constituintes das organizacdes.

Ishikawa (1962), responsavel pela criagdo dos “Circulos de Qualidade”, embora nao
sendo muito utilizados nos dias de hoje, consistiam em equipas de colaboradores que se
reuniam para resolver problemas especificos da sua organizacdo utilizando diagramas de

causa-efeito ou diagramas de Ishikawa.

Taguchi (1963), introduziu conceitos como “Perda” e “Desvio” de uma variavel face
ao valor esperado e desejado, fazendo referéncia aos “custos de ndo qualidade”, declarando

0 Just in Time como importante ferramenta de gestao de qualidade.

A International Organization for Standardization (ISO) apresenta como missdo
promover o desenvolvimento da normalizagdo como elemento facilitador das trocas
comerciais de bens e servigos, garantindo a consisténcia de conteudo e terminologia, sendo

passivel de aplicacdo em diversas areas e setores. Na década de 80 surgem as normas da

Yin https://kanbanize.com/pt/gestao-lean/melhoria/o-que-e-o-ciclo-pdca/
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familia 1SO 9000, que orientam o desenvolvimento, implementacdo e gestdo do sistema de
gestdo de qualidade (SGQ). Embora ISO esteja associado a abreviatura da organizacéo a sua

origem ¢ num prefixo grego que significa “igual”.

O movimento da qualidade, em praticamente quase todo o mundo, esta intimamente
associado a norma ISO 9001. Esta estabelece os requisitos minimos de um sistema de gestdo
de qualidade independentemente da atividade da organizacédo. A certificagdo por esta norma
evidencia a existéncia de um sistema de gestdo orientado para 0 cumprimento de requisitos
para a satisfacdo do cliente e para a melhoria continua da sua eficacia. Funciona também
como denominador comum para o tema “qualidade”, por ser utilizada em todo o mundo.
Com o aparecimento destas normas e sua adaptacao, o conceito de qualidade fica assim mais
abrangente, caminhando-se da era do “cumprimento de especificagdes” para a era do

“desenvolvimento sustentavel”. (Branco, 2008).

A European Foundation for Quality Management (EFQM), coopera com as
organizagdes, de modo, a estas melhorarem o0 seu desempenho através de uma auto-
avaliacdo realizada com base no seu modelo de gestdo empresarial, permitindo a
monitorizacdo da evolucdo/progresso da organizacdo para a exceléncia (Branco, 2008).
Sendo um modelo a que se recorre frequentemente para a certificagdo/qualificacdo das
organizagOes baseando-se essencialmente no desempenho e processo.

Todas as abordagens e normas apresentadas anteriormente se referem muito a

qualidade técnica dos servicos, ou seja, aos aspetos mais tangiveis dos mesmos.

10
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1.2 QUALIDADE DOS SERVICOS

1.2.1 CONCEITO E CLASSIFICACAO DE SERVICOS

Com a crescente evolugdo dos mercados e com o facto de as economias serem
impulsionadas por empresas de servigos, tem vindo a instalar-se uma filosofia centrada na
satisfacdo do cliente na qual existe uma grande preocupacdo com a qualidade. Tal facto levou
a um forte desenvolvimento da vertente de marketing aplicado aos servicos, focando-se na
perspetiva dos clientes. Tendo este surgido com uma preocupacdo fundamental com a
qualidade percebida, fator que o torna diferente do marketing de produtos. Outro fator
diferenciador centra-se no facto de os produtos serem tangiveis enquanto que 0s servi¢os sdo

intangiveis, tal como referem alguns autores.

Desta forma, torna-se fundamental compreender o conceito de servi¢cos, bem como, as
suas caracteristicas e classificacfes para que melhor se consiga perceber todas as atividades

que envolvem a prestacdo dos mesmaos.

Gronroos (1994;2000), refere que pela natureza e heterogeneidade dos servicos estes
podem definir-se como sendo atividades de natureza, mais ou menos intangivel e que, de
uma forma geral, geram interagdes entre o cliente e o prestador de servigos. Ainda segundo
0 mesmo autor, um servico pode ser uma prestacdo completamente imaterial ou fazer-se
acompanhar de um bem fisico. Ja Zeithmal e Bitner (2003), apresentam uma definicéo de
servico simples e generalizada, definindo-os como atos, processos e desempenhos. Jonhston
e Clark (2008, citados por Lopes 2009), definem servico como uma combinacdo de
resultados e experiéncias proporcionadas ao cliente e recebidas por este. Lovelock e Wirtz
(2004) refere que um servico pode ser definido como um ato ou desempenho,
frequentemente de natureza intangivel que ndo resulta normalmente na propriedade de

quaisquer fatores de producao, criando valor e beneficio para o cliente.

Os servicos diferenciam-se de produtos, devido a quatro caracteristicas, sendo elas
(Kotler e Andreansen, 1996; Zeithaml e Bitner,2003):

11
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e Intangibilidade — pois, a impossibilidade de testar o servigo antes da compra,
torna-o significativamente mais dificil de avaliar, em comparacdo com um

produto;

e Inseparabilidade - a producdo do servigo e a sua entrega ao cliente sdo
processos simultaneos ndo ocorrendo nenhuma etapa intermédia. N&o podendo
existir também a separacédo do prestador do mesmo, pois este é parte integrante

do servico;

e Heterogeneidade - os servigos por serem altamente variaveis ndo podem ser
uniformizados, pois dependem de fatores como quando e onde € prestado o

servigo, bem como quem 0s executa;

e Perecibilidade - os servicos sdo passiveis de acabar ndo podendo ser

armazenados, para serem utilizados mais tarde.

Estas caracteristicas interagem entre si, tendo grandes implicacfes ao nivel da gestéo
e do marketing. Segundo Kotler e Andreansen (1996), devido as suas carateristicas 0s
servigos necessitam de alguns cuidados especificos por parte das organizacgdes, resultando
em dificuldades de gestdo. Pois, pela sua intangibilidade, torna-se necessario adicionar aos
servicos evidéncias fisicas para que a incerteza sentida pelo cliente seja reduzida. Pela sua
inseparabilidade, a organizacdo devera compreender que todo o encontro com o cliente €
“um momento de verdade”. Pela sua heterogeneidade, torna-se fundamental desenvolver um
programa de formacdo que qualifique e forme os seus funcionarios, que estdo em contato
direto com o cliente, padronizando o processo de prestagéo de servigos, bem como, a criagcdo
ou desenvolvimento de sistemas de sugestbes ou reclamacBes que permitam avaliar a
satisfacdo dos clientes. Pela sua perecibilidade, a implementacdo de estratégias que
permitam a possibilidade de contrabalancar a oferta e a procura dos servicos é

imprescindivel.

Para além das caracteristicas dos servicos, que influenciam a abordagem e estratégias

dos mesmos, a sua classificagdo torna-se também bastante importante.

Embora haja um modo tradicional de agrupar servigos, como por exemplo, por ramo

de atividades. Dentro do mesmo ramo a forma de prestagéo do servi¢o pode deferir, sendo

12
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desta forma util reconhecer que existem varios tipos de processos de servico. Mesmo
existindo padronizacéo torna-se dificil que a prestacdo tenha o mesmo nivel de desempenho.

Johston e Clark (2008, citados por Lopes 2009), classificam os servicos com base na
matriz volume-variedade, em gque volume se refere a quantidade de clientes e variedade ao
tempo de contacto com os mesmo, ao grau de autonomia do pessoal de contacto, a
customizagdo ou grau de personalizagédo do servico, ao foco na capacidade/processo ou no
produto e a orientacdo para o front-office ou back-office. Sendo que o front-office (suporte
fisico e pessoal de contacto) consiste na evidéncia na qualidade dos contactos com os clientes
e no contexto material em que se inscreve esta relacdo e o back-office (sistema de
organizacao interna) consiste no suporte logistico necessario a prestacdo do servico por parte

do pessoal de contacto. Os autores classificam 0s servi¢os em:

Servicos em massa — caracterizados por uma baixa personalizacdo e baixo contacto
com o cliente, com foco no back-office, sendo sujeitos a padronizacdo. O foco deste servigo
é o desenvolvimento ou fornecimento de um produto/servigo fortemente especificado (com
énfase nos equipamentos), podendo os clientes comparar uma grande variedade de servicos
concorrentes. Sendo exemplos deste tipo de servicos, 0s transportes ou 0s servigos de

distribuicéo ou lazer.

Servicgos profissionais — caracterizados pela competéncia, experiéncia e conhecimento
do pessoal de contacto, podendo estes servicos serem altamente especializados. Apresentam
um elevado grau de contacto com os clientes, permitindo a personalizacdo. Valorizam a
inovacdo, possuindo uma maior complexidade o que se traduz num baixo nimero de clientes

processados. Como por exemplo o0s servicos de salde e assisténcia juridica.

Lojas de servigos — caracterizam-se como um processo intermedio relativamente ao
volume de clientes, ao tempo de contacto com 0s mesmo, a personalizacdo e a autonomia do
front-office e back-office. Pois nestes servigos existe uma crescente padronizagdo quer do
produto quer dos processos, com uma autonomia limitada do pessoal de contacto. Como é o

caso dos servicos de hotelaria e restauracdo e agéncias bancarias.
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Independentemente do tipo de servigo oferecido o resultado de todo o processo,
incluindo a prestagdo, serd sempre avaliado pelo cliente, avaliagdo esta que ira indicar se

existe ou ndo qualidade no servico oferecido pela organizacéo.

1.2.2 QUALIDADE PERCEBIDA E SATISFACAO

A qualidade percebida tornou-se um motor de sucesso para qualquer organizacao,
apresentando-se como um fator concorrencial decisivo e também como fator de distingdo
para a escolha de bens e servigcos por parte dos clientes. Desta forma, as organizacfes
comecaram a compreender que a qualidade percebida do servi¢co pode ser transformada
numa arma altamente efetiva. Facto este ja referido por Berry et al., (1988), que afirmaram
que a qualidade percebida do servigo se tem vindo a tornar como o grande diferenciador,
sendo a arma mais poderosa qua as organizagfes possuem para competir. Cronin e Taylor
(1992), referem que a qualidade percebida nos servigos apresenta um grande impacto na
performance das organizacGes, na reducdo de custos, na rentabilidade e na satisfacdo e
lealdade dos clientes. Pois, mesmo os determinantes de qualidade percebida ndo estando
totalmente definidos em todos os contextos, a sua importancia para as empresas e clientes é

inegavel (Parasuraman et al., 1985).

Como mencionado anteriormente 0s servicos tém caracteristicas distintas, que tornam
a qualidade dos mesmo mais dificil de definir e avaliar do que a qualidade dos bens de

consumao.

Para Parasuraman et al., (1985), existem trés aspetos que se devem ter em consideracéo

guando se fala em qualidade percebida nos servicos:

e A qualidade percebida dos servigos é mais dificil de avaliar do que a qualidade

dos bens;

e As percecdes de qualidade dos servigos resultam das comparacgdes entre as

expectativas dos clientes e o desempenho do servigo;

e As avaliagdes da qualidade percebida ndo tém por base apenas o resultado do
servigo, mas também consideram a avaliacdo do processo da prestagdo do

mesmo.
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Desta forma, a qualidade percebida tem vindo a receber uma atencao consideravel nas
ultimas décadas embora possa ser entendida de diversas formas, sendo utilizadas diferentes

terminologias, designacdes e modelos.

Para Parasuraman et al., (1985), a qualidade percebida do servico é considerada como
um conceito vago e abstrato, devido as trés principais caracteristicas especificas dos servicos
— intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade da producéo e consumo. Considerada
um constructo multidimensional, nos quais se destacam duas perspetivas a “nordica”

(Grénroos, 1984) e a “americana” (Parasuraman et al., 1985;1988;1991).

Na perspetiva “nordica” proposta por Gronroos (1984), a qualidade percebida do
servigo pode ser definida como um processo de avaliacéo, no qual o consumidor compara as
suas expectativas, qualidade esperada, com a percecdo do servico que efetivamente recebe,
qualidade experimentada. Da revisdo da literatura, esta definicdo tem sido considerada o
ponto de partida da génese deste constructo. Este autor apresenta um modelo bidimensional
da qualidade percebida que compreende duas dimensdes, a técnica e a funcional. Neste caso
a dimensdo técnica, objetiva, reflete o resultado do servico, ou seja, o que o cliente obtém
do servico, identificando cinco atributos sendo eles, a habilidade técnica dos funcionarios,
0s seus conhecimentos, as solucgdes técnicas, os sistemas computorizados e a qualidade das
maquinas. Enquanto a dimensdo funcional, subjetiva, representa 0 modo como o servigo é
prestado, baseado nas percec¢des do cliente relativamente as interagdes ocorridas durante a
prestacdo do servico, identificando sete atributos sendo eles, o0 comportamento, a atitude, a
acessibilidade, a aparéncia, o contacto com o consumidor, as relagdes internas e o espirito
do servico. Ou seja, a subjetividade € fundamental na defini¢do de qualidade percebida do
servigo, pois diferentes clientes reagem de modo diferente a0 que parece ser 0 mesmo
Servico, pois a percecdo e padroes de qualidade que cada um tem difere. Estas dimensdes,
técnica e funcional, pertencem ambas a qualidade experimentada. Ainda segundo 0 mesmo
autor, bons resultados de qualidade percebida sdo obtidos quando os servicos recebidos vao
de encontro as expectativas dos clientes, tendo concluido também que a qualidade técnica e
a funcional do servigo constroem a imagem corporativa da empresa. A perspetiva “nordica”
da qualidade do servico foi a primeira a ser publicada na literatura académica - Imrie (2011,
citado por Matias,2017).
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Na perspetiva “americana” proposta por Parasuraman et al., (1985;1988;1991) a
avaliacdo da qualidade percebida do servigo resulta da diferenga entre as expetativas do
cliente, o que o cliente pensa que deve ser oferecido quando lhe prestam um servico, e a
percecdo do desempenho do servigo recebido. Esta definicdo, a semelhanca da anterior,
baseia-se no paradigma da desconfirmacao, ou seja, sugere que a qualidade percebida resulta
da comparacéo do desempenho percebido com o esperado.

Com base no paradigma e nos resultados das suas investigacOes, estes autores
desenvolveram o modelo SERVQUAL (o qual iremos aprofundar no ponto 1.2.3.2)
afirmando que a qualidade percebida do servigo apresenta cinco dimensdes, tendo sido estas
sintetizadas das dez dimensdes iniciais, sendo elas:

e Tangibilidade — inclusdo e demonstracdo das evidéncias fisicas do servico;

e Confiabilidade — capacidade de desenvolver o servico de forma confidvel e

precisa;
e Capacidade de Resposta — prontiddo em ajudar o cliente e fornecer o servico;
e Seguranca — capacidade de inspirar confianca e certeza nos clientes;

e Empatia — diz respeito a educacdo, respeito, consideracdo e amabilidade para

com o cliente.

Sendo estas dimensdes essenciais para determinar a qualidade percebida do servico
independentemente do setor em que esta inserido. Ou seja, propdem um modelo transversal

a qualquer sector de servigos.

Embora ndo exista consenso relativamente a qual das perspetivas representa a
abordagem mais adequada, a perspetiva “americana” domina a literatura, poiS O Seu
desenvolvimento gerou uma série de estudos replicados em varias contextos, setores e

paises.

Embora nesta fase inicial existisse alguma controvérsia sobre a qualidade percebida

do servico, a generalidade dos autores revisados parece partilhar da premissa que a qualidade
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advém da opinido dos clientes, ou seja, advém daquilo que eles definem como qualidade
percebida (Saias, 2007).

Para Zeithaml (1988), a qualidade percebida resulta de um julgamento do cliente sobre
a exceléncia global ou superioridade da organizacdo. Cronin e Taylor (1992), defendem que
a qualidade percebida deve ser encarada e avaliada como uma atitude, ou seja, uma avaliagdo
geral do cliente sobre o servigo que Ihe foi prestado. Bitner e Hubbert (1994, citados por
Lopes, 2009) referem-na como uma impressdao geral que o cliente possui sobre a
inferioridade/superioridade da organizacdo e dos seus servicos. Ja Rust e Olivier (1994,
citados por Dehanov,2013) consideram-na como o resultado da avaliagcdo que o cliente tem
do servigo, sendo esta baseada em trés dimensdes, a interacdo cliente-prestador de servigo,
0 ambiente do servico e o resultado. Cunninham et al. (2000, citados por Lopes 2009), pode
ser definida como uma forma de atitude, mas medida como uma forma de satisfacao, pois €
normalmente avaliada ap6s a compra e o consumo. Brady e Cronin (2001), adotam o modelo
das trés dimensdes, uma vez que consideram que o ambiente do servico afeta as percecoes
de qualidade do mesmao. Para Zehir et al. (2011, citados por Matias 2017) é uma avaliacdo
objetiva que reflete a percecdo do cliente sobre certos elementos do servigo tais como: a

qualidade de interacdo, a qualidade do ambiente fisico e a qualidade dos resultados.

Outro tema sobre o qual ainda ndo existe consenso € a relacdo existente entre a
qualidade percebida do servico e a satisfacdo do cliente. Sendo uma das maiores discussoes

da literatura sobre a satisfacdo, ndo existindo ainda um bom entendimento sobre essa relagéo.

O conceito de satisfacdo tem evoluido ao longo das ultimas décadas, emergindo

também ela como uma componente importante para as organizagoes.

Para Olivier (1980), o conceito de satisfacdo do cliente centra-se no paradigma da
desconfirmacdo, em que entende a satisfagdo como uma avaliacdo positiva das diferengas
entre as expectativas e a percecdo do desempenho do produto ou servigo. Ou seja, 0
desempenho corresponde ou supera as expectativas que o cliente tinha do produto ou servigo.

Definicdo também defendida pelos autores Zeithaml e Bitner (2000).

Porém, a satisfacdo provém ndo somente das expectativas e desejos em relagdo ao

produto ou servigo, mas também das informacBes nas quais as expectativas sdo baseadas.
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Nomeadamente, se o cliente verifica que os resultados sdo superiores ou iguais aos que ele
esperava considerar-se-4 satisfeito, caso contrario considerar-se-4 insatisfeito. Sendo, a
satisfacdo uma consequéncia da comparacao entre as expectativas do cliente, formadas a

partir da sua experiéncia anterior e o desempenho do produto ou servico.

Pascoe (1983), considera que a satisfacdo é uma avaliacdo pessoal do servico recebido,
baseada em padrbes subjetivos de ordem cognitiva e afetiva sendo estabelecida pela
comparacao entre a experiéncia vivida e os critérios subjetivos do cliente. Critérios estes que
incluem a combinacgéo entre um servi¢o considerado ideal, uma nocéo de servigo merecido,
a relacdo entre a experiéncia passada com situacfes similares e um nivel subjetivo de

qualidade de servigos a obter.

InvestigacBes feitas nesta area sugerem uma forte relacdo entre os conceitos de
satisfacdo e qualidade percebida do servico, embora a direcdo desta relacdo ndo seja ainda
clara — Butt e Run (2010, citados por Costa, 2015).

Relacéo esta defendida por Parasuraman et al. (1988), em que defendem que ambos
0s conceitos estdo relacionados, mas que sdo distintos. Para estes autores, a qualidade
percebida é entendida como uma apreciacdo global ou uma atitude em relacdo a
superioridade do servico, enquanto a satisfagdo se encontra relacionada com uma transagédo
especifica. Distingdo que pode ser suportada pelo facto de, segundo os autores, existirem
casos em que os clientes embora estejam satisfeitos com o servico prestado, ndo reconhegcam

gue a organizacdo ofereca um servico de qualidade.

Também Cronin e Taylor (1992) confirmam a relacéo entre os dois conceitos, embora
afirmem que a distingdo entre estes dois conceitos € fundamental. Desta forma, os autores
defendem que a qualidade percebida do servigo é um antecedente da satisfacdo do cliente.
Existindo diversos fatores, como por exemplo aparéncia, preco e disponibilidade, que podem
influenciar a satisfacdo sem que a percecao dos clientes relativa & qualidade percebida do
servico seja afetada. Ou seja, para estes autores, 0 que mais influéncia a intencdo de compra

é a satisfacdo e ndo a qualidade percebida do servico.

Ja Bolton e Drew (1991, citados por Costa, 2015) defendem uma perspetiva oposta

considerando que um cliente satisfeito fica com boas percec¢des de qualidade do servico
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prestado. Defendendo desta forma que a satisfacdo do cliente como um antecedente de
qualidade percebida do servigo. Ou seja, segundo 0s autores, experiéncias satisfatorias
relativas a prestacdo de um servico podem contribuir para a alteracdo da percecdo de

qualidade geral de um servico.

Em suma, pode afirmar-se que ambos os conceitos influenciam a percecdo dos clientes

relativamente ao servico.

1.2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA

Nenhuma organizacgdo prescinde de avaliar o desempenho e consequente qualidade
percebida do seu servigo, assumindo a avaliagdo como um importante instrumento para a
melhoria continua desse desempenho. Essa importancia cada vez mais acentuada no setor de
servicos caracteriza a necessidade de se delinear estratégias em relacdo a avaliacdo da
qualidade percebida nos servicos prestados. Nesse sentido, ao longo do tempo, a percecao
da qualidade dos servicos tem vindo a ser extensivamente estudada e varias tém sido as
ferramentas propostas e desenvolvidas para medir as percecGes dos clientes relativamente a
qualidade dos servigos. No entanto existem dois modelos que se destacam na literatura,
sendo eles 0 SERVQUAL e o SERVPERF. Tendo sido este ultimo criado como alternativa
ao primeiro, baseando-se apenas nas percecdes dos clientes. Por este facto Cronin e Taylor
(1992) defendem que o SERVPERF apresenta uma maior validade e fiabilidade,
relativamente ao SERVQUAL.

Mas apesar de todas as criticas e deficiéncias apontadas ao modelo SERVQUAL por
autores como, Cronin e Taylor (1992;1994) e Carman (1990), é indiscutivel o impacto que
tem no ambito da avaliacdo da qualidade percebida dos servigos, sendo ele, 0 modelo mais
amplamente aplicado em diversos setores, com resultados positivos, satisfatorios e praticos.
Pois segundo Parasuraman et al. (1991), apesar das caracteristicas especificas de cada
servico, consideram que os critérios utilizados pelos clientes para avaliar a qualidade
percebida do mesmo sdo similares em todas eles, atestando este instrumento como passivel
de aplicar em qualquer contexto, independentemente do tipo de servico. Sendo o espaco
concedido na literatura aos autores que utilizam e defendem a superioridade do modelo

SERVQUAL muito abundante, sendo que este modelo e as suas cinco dimensdes séo a base
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de qualquer escala que meca a qualidade percebida do servico, por outro lado as criticas s&o

quase impercetiveis.
1.2.3.1 MODELOS CONCEPTUAIS

Em 1985 Parasuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram o modelo designado de
Modelo Conceptual de Qualidade nos servigos (modelo dos Gaps), estes autores sugeriram
uma medicdo de qualidade percebida dos servicos com base no paradigma da
desconfirmacao do modelo de satisfacdo de Oliver (1980), em que a satisfacdo do cliente é
funcdo da diferenca entre expectativa e desempenho. Ou seja, referem que a avaliagdo da
qualidade percebida do servico (Q), considerando uma qualquer dimensdo (<), € igual a
diferenca entre a expectativa do cliente (€) e a apreciagao que este faz acerca do desempenho
do servico (D), considerando sempre uma mesma dimensdo de qualidade do servico (4),

como demostrado na seguinte equagéo:
Qi=D;—- &

Este modelo centra-se numa abordagem estruturada em Gaps, ou diferencas entre
expectativas e percecbes de desempenho, que além de serem uma medida da satisfacdo do
cliente, seriam simultaneamente uma medida da qualidade percebida do servico em relacao
a dimensdes especificas. Segundo Parasuraman et al. (1985) sdo cinco os Gaps identificados

numa prestacdo de servico (conforme descrito no quadro abaixo).

Gap 1 | Refere-se a diferenca entre as expectativas do cliente em relagcdo ao servico e

a percecdo dos gestores da empresa face a essas expectativas

Gap 2 | Consiste na diferenca entre a percecdo dos gestores relativamente as

expectativas do cliente e as especifica¢des de qualidade do servico

Gap 3 | Exprime a diferenca entre o servico realmente prestado ao cliente e as

especificagOes de qualidade do servigo

Gap 4 | Considera a diferenca entre o servico prestado e a promessa feita pela empresa

relativamente a esse servigo através da comunicagdo externa

Gap 5 | Em funcdo de todos os outros Gaps, este representa a diferenca entre

expectativa do cliente e a sua percecao do servigo

Quadro 2 - Modelos Gaps (fonte: adaptado Parasuraman et al. (1985))
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Segundo Parasuraman et al. (1985), a qualidade percebida do servico pelo cliente
depende do Gap 5, sendo este influenciado pelos restantes Gaps (1 a 4) que séo controlados

pela empresa prestadora de servicos, tal como pode ser observado na Figura 2 que se segue.

| Passa Pala\'ra| | Necessidades Pessoais | | Experiéncia Anterior |

s | Servigo Esperado ‘ —

C\AP.‘I

Cliente [ Servigo Percecionado ‘ —

Empre§a I Servigo Prestado | | Comunicacio Externa
De Servigos - GAP4 -
GAP SI I
cap1
| Normas do Servigo }7
cap zI I

Percegdo Que Os Gestores
Tém Das Expectativas do Clientes

Figura 2- Esquema Gaps (fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1988))

Outra afirmacdo da mesma autoria, prende-se com o facto de os clientes utilizarem os
mesmos critérios para chegar a um julgamento sobre a qualidade percebida de um servigo
prestado, independentemente do tipo de servico em questdo. Estes critérios foram
generalizados em dez categorias, chamadas de determinantes da qualidade e a posteriori,
dimensbes da qualidade. Sendo elas, tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta,
credibilidade, seguranca, competéncia, comunicacgdo, cortesia, compreensao/conhecimento

do cliente e acesso.

As dimens0es da qualidade percebida séo consideradas por Parasuraman et al. (1985),
como representativas dos pontos criticos na prestacdo de um servico, podendo causar a
discrepancia entre expectativa e desempenho devendo ser minimizadas a fim de se alcancar

um padrdo adequado de qualidade.

O modelo de Gaps explica as influéncias das vérias discrepancias que ocorrem na
qualidade dos servicos, dividindo-as em dois segmentos distintos: o contexto dos gestores e
o0 contexto do cliente. No contexto dos gestores a analise de cada Gap € direcionada para a

obtencdo de melhorias no fornecimento dos servigos. No contexto do cliente, mostra-se
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como este realiza a avaliacdo de qualidade através dos eventos de satisfacdo para cada uma
das componentes que constituem as dimensdes da qualidade.

1.2.3.2 SERVQUAL

Parasuraman et al. (1988), baseando-se no Modelo Conceptual de Qualidade do
servigo desenvolveram um modelo ou ferramenta de nome SERVQUAL. De acordo com
estes autores a qualidade percebida de um servigo pode ser concetualizada como o GAP
entre aquilo que os clientes consideram que um servigo deve oferecer, as suas expectativas,
e as percecdes do desempenho real do servigco. Pode entdo concluir-se que o0 SERVQUAL
permite medir a qualidade percebida dos servigos através da analise conjugada tanto das
expectativas como das percecdes dos clientes. Sendo que segundo 0s autores se trata de um

instrumento genérico com uma boa fiabilidade, validade e extensa aplicabilidade.

Tal como se pode verificar através da Figura 3, existem quatro fatores que influenciam
as expectativas dos consumidores, sendo elas, passa palavra, necessidades pessoais,

experiéncia anterior e comunicacao externa.

Passa Necessidades Experiéncia Comunicagio
Palavra Pessoais Anterior Externa

Dimensoes da
Qualidade de Servico

Tangibilidade :
Fiabilidade Servigo
Capacidade de Resposta Esperado Qualidade
Credibilidade de Servigo
* Seguranga _ Percebida
. Comp?téncm Servigo

+ Cortesia Percecionado
« Acesso

« Comunicagdo

« Compreensdo/Conhecimento
do Cliente

Figura 3 - Esquema SERVQUAL (fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1988))

Por forma a refinar a escala Parasuraman et al. (1988) reduziram as dez dimensdes
iniciais em apenas cinco, sendo que trés delas se mantiveram inalteradas, tangibilidade,

fiabilidade e capacidade de resposta, e as outras sete se reagruparam em apenas duas, em
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que a credibilidade, seguranca, competéncia e cortesia passaram a ser apenas segurancga e o

acesso, a comunicacao e a compreensdo/conhecimento do cliente passaram a ser a empatia.

Em 1991 os mesmos autores refinaram a escala, ficando o modelo SERVQUAL
constituido por vinte e dois itens, que compdem as cinco dimensdes finais da qualidade
percebida, estando dividido em duas etapas: na primeira, sdo medidas as expectativas dos
clientes relativamente ao servico, enquanto que na segunda, s&o medidas as perce¢des dos
clientes acerca do desempenho do servico prestado. Sendo no final feita a comparacao entre
as expectativas dos clientes relativamente ao servico e as percecdes do cliente relativamente
a esse servico. Em geral, as avaliacbes sdo realizadas através da utilizacdo de um
questionario que utiliza uma escala de Likert de sete pontos, com extremos definidos através
dos conceitos “Discordo Totalmente” ¢ “Concordo Totalmente”. Para cada item do
questionario, calcula-se o Gap 5, definido pela diferenca entre a percecdo face ao
desempenho (D) do servigo prestado e as suas expectativas (£) quanto a prestacao do servigo.

Permitindo avaliar o nivel de qualidade (Q) percebida do servico.

Um item que apresente um Gap negativo é indicativo de que o desempenho se encontra
abaixo da expectativa, 0 que demonstra que o servico prestado esta a gerar um resultado
insatisfatorio para o cliente. Por outro lado, um item que apresente um Gap positivo indica
que o prestador de servicos esta a fornecer um servico superior ao esperado, sendo um aspeto

de satisfacdo do cliente. Para além de outros aspetos, este modelo permite:

e Avaliar a qualidade percebida do servigo no ambito de cada uma das cinco
dimensGes da qualidade, medindo as pontuacGes obtidas nos itens

correspondentes a cada dimenséo;

e Fornecer uma medida geral da qualidade percebida dos servicos pela média de

pontuacdes de todas as dimensoes;

e Identificar, em varios tipos de servi¢os, pontos fortes e fracos das organizacdes,
servindo de base para a melhoria continua da qualidade percebida dos servigos

prestados;
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e Comparar um determinado servico aos servicos dos concorrentes,
identificando em que dimensdes este é superior aos concorrentes e em que

dimensdes precisa ser melhorado.

Originalmente, o0 modelo SERVQUAL tratava as dimensdes da qualidade percebida
como sendo de igual importancia. Parasuraman et al. (1994), reconheceram o problema e
propuseram uma pergunta para adicionar a referida escala, em que o avaliador teria de dividir

100 pontos entre as cinco dimensdes, definindo qual seria a sua importancia relativa.
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Capitulo 2 — SERVICOS DE SAUDE

2.1 CARACTERISTICAS

Os servicos de salde fazem parte uma categoria de servicos vital, insubstituivel, de

grande transcendéncia e desenvolvimento, apresentando caracteristicas especificas que 0s

tornam distintos dos restantes tipos de servico ((Berry e Bendapudi, 2007). Pois as ac0es em

salde ndo produzem bens, mas sim servicos que incluem um vasto componente de trabalho

imaterial, com acentuada personalizacdo e exigéncia de rapidez nas tomadas de decisao e

nas acoes (Serapioni, 2009).

No seu estudo Berry e Bendapudi (2007) mostram que embora os servicos de salde

apresentem as mesmas caracteristicas dos restantes servigos, possuem algumas especificas

do mesmo, sendo as mesmas apresentadas de seguida:

Intangibilidade — pelo facto de os beneficios do diagnostico, tratamento e

educacdo do paciente derivarem essencialmente de desempenhos;

Variabilidade — pelo facto de a performance de cada profissional de saude ser
diferente. Pois a variabilidade existe tanto ao nivel do tipo de servico de saude,
como da capacidade de comunicacao do profissional, mas também ao nivel das

suas capacidades técnicas;

Inseparabilidade — para que o servico seja fornecido existe o envolvimento

direto do paciente;

Perecibilidade — estes servigcos necessitam de pessoal e equipamento especifico

num espaco fisico proprio;

Desigualdade de conhecimento — tal como em outros servigos técnicos, 0s
pacientes encontram-se em desvantagem de conhecimento quando utilizam um

servico de salde;
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e Dificuldade de avaliar a qualidade — devido & falta de conhecimento na area
torna-se dificil para os pacientes avaliarem 0 servico mesmo ap0s a sua

execucao.

Apesar das semelhancas, 0s servicos de salde representam um tipo de servicos
especial, possuindo determinadas caracteristicas que os distinguem dos restantes servigos.
Sdo servicos que apresentam um elevado grau de envolvimento do cliente no servico
prestado, tendo estes um papel preponderante nos resultados obtidos, sendo também
considerados como produtores dos servigos que adquirem. Influenciando intensivamente a
Sua experiéncia pois, muitas vezes 0s mesmos encontram-se debilitados, sensiveis e com um
grau variavel de ansiedade. Sendo estas caracteristicas que distinguem estes clientes dos
clientes ditos tradicionais (Berry e Bendapudi, 2007). Ou seja, nos servi¢os de salde o cliente
encontra-se doente, relutante, tem de renunciar a sua privacidade, tem de ser visto
holisticamente e corre riscos. O risco e a incerteza percebidos pelos clientes tém impacto no
processo de escolha, provocando alteragdes nas suas necessidades de procura de informacdo.
Sendo esta necessidade tanto maior quanto maior o grau de risco percebido — Murray (1991,
citado por Fernandes, 2017).

Os servigos de saude sdo um tipo de servico muito especifico, pois embora sejam
absolutamente necessarios existe por vezes uma resisténcia fisica e emocional por parte dos
clientes na sua utilizagédo, constituindo a0 mesmo tempo o tipo de servi¢co mais pessoal e

importante que os clientes compram Berry e Bendapudi (2007).

Nos servicos de saude, também o pessoal de contacto possui um papel de extrema
importancia embora nem todos os momentos da verdade dependam dele. Pois tanto o seu
aspeto fisico como o préprio ambiente da organizacdo de satde tém influéncia no processo
de prestacdo do servico — Rodrigues (2001, citado por Mendes, 2012).

Devido a sua natureza os servicos de satde sé podem ser avaliados ap0s a sua aquisi¢do
e durante o efetivo processo de prestacdo do mesmo, em que quer as variaveis pessoais do
cliente quer o ambiente da organizacdo de saude interferem no desenvolvimento do processo

e também na avaliacdo dos servigos prestados — Vieira (2000, citado por Mendes,2012).
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A semelhanca dos outros setores também neste os clientes se encontram cada vez mais
informados, procurando respostas de forma autdbnoma mesmo antes da prestacdo dos
servigos, bem como pelo facto da crescente competitividade neste setor, as organizacOes de
salde devem estar atentas tanto a estes aspetos como as restantes alteracGes, aproveitando

oportunidades de melhoria.

2.2 SERVICOS DE OFTALMOLOGIA

As caracteristicas e especificidades descritas anteriormente estdo também presentes no
servico de oftalmologia, sendo este o servico de satde no qual ira incidir o presente estudo,
desta forma importa falar da importancia do mesmo para a sociedade.

Como referido pela Organizacdo Mundial de Saude (OMS) (2016 citado por Plano
Nacional da Salde da Visdo, 2016), os défices visuais corrigiveis, quando ndo
diagnosticados atempadamente, constituem um importante problema de satde publica. Pois
0 sentido da visdo possui um elevado significado social, representando um meio de
comunicacdo fundamental para a relacdo entre as pessoas e para a sua atividade profissional.
Sendo fundamental pela sua contribuicdo para a aprendizagem, uso de instrumentos e
ferramentas, mobilidade e por fim, qualidade de vida. Desta forma a sua manutencdo € uma
condicdo necessaria para o desenvolvimento de um pais, pois a satde visual é fundamental

para 0 bem-estar e atividade econdémica de um pais.

Tendo em conta estes fatores, a funcdo visual deve ser preservada desde o nascimento,
pois as patologias congénitas quando ndo diagnosticadas precocemente tém sérias
repercussoes no crescimento e desenvolvimento da crianga e em toda a sua vida futura, sendo
imperativo prevenir e tratar a doenca visual. Mostrando a importancia vital dos cuidados de

salde oftalmoldgicos.

A oftalmologia ndo é indiferente aos avancgos tecnologicos dos dias de hoje,
beneficiando dos mesmos no que diz respeito a novas técnicas, materiais, medicamentos e
exames, proporcionando desta forma melhores tratamentos, prevenindo ou curando certas

patologias e criando melhores condi¢es para uma assisténcia eficaz.
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Os cuidados de saude oftalmoldgicos apresentam carateristicas proprias que importa
realcar, diferenciando-se assim de outras especialidades, pelo facto de necessitarem de
instrumentacado e diferenciacdo tecnoldgica avancadas para um diagnostico inicial correto,
uma associacdo frequente de patologias oftalmicas com patologia ndo-oftdlmica, a
associacao de muitas patologias oftalmoldgicas com idades extremas, como a infancia ou a
terceira idade, e pelo facto de que um diagnoéstico tardio, um tratamento incorreto, com

poucas exce¢des, conduz a cegueira e ndo a morte.

Assim sendo, a missdo dos servicos de oftalmologia é fornecer cuidados de saude
relacionados com a prevencdo, diagnostico, avaliacdo, terapéutica e investigacdo das
patologias oftalmoldgicas. Tendo como modelo organizativo recomendado, a divisdo em trés
grupos que se distinguem entre si pela complexidade de resposta oferecida a populacéo, e
também por razdes de distribuicdo geografica e populacional, comegando o primeiro grupo
com os cuidados de visdao mais béasicos e os dois outros grupos com cuidados mais
complexos. Ou seja, quanto maior a populacéo abrangida maior a complexidade de cuidados

oferecidos.

Tal como afirma a Direcdo Geral de Saude (2010), a sociedade exige das institui¢coes
de saude e dos seus prestadores clareza de procedimentos e responsabilidade pela qualidade
dos cuidados de satde, com clara adesdo a melhoria continua da qualidade, a satisfacdo do
doente, a implementacdo de uma politica de gestdo de risco, nomeadamente, ignorando o
atraso no diagnostico e no tratamento em patologias sensiveis ao tempo. E tendo em conta
gue com o crescimento e envelhecimento da populacdo a procura por estes servigos tem

aumentado, a avaliacdo da qualidade percebida dos mesmo torna-se fundamental.

2.3 QUALIDADE PERCEBIDA EM SERVICOS DE SAUDE

A importancia da qualidade percebida é um assunto transversal a todos os setores de
atividade, sendo que nos ultimos anos se tornou uma prioridade para os gestores e
profissionais de saude. O crescente interesse pela qualidade percebida nos servigos de satde
estd relacionado com o aumento de informagdo por parte dos clientes, pelo aumento da

esperanga média de vida, pela expectativa de uma melhor qualidade de vida em resultado
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das evolugdes tecnoldgicas e da melhoria nas condigdes de atendimento nas diversas
organizacdes de salde.

Desta forma, também nos servicos de satde a qualidade percebida se assume como um
fator primordial para as organizacgdes de saude, sendo também uma condigédo de sucesso para
as mesmas estando integrada num processo de melhoria continua na prestagdo dos cuidados
de saude (Brown et al., 1993).

Trata-se de um tema vasto que abrange um conjunto de varios significados e que tem
evoluido com as mudancas organizacionais e culturais implicitas no proprio sistema de saude
(Miranda, 2010).

A preocupagdo com a qualidade percebida embora seja bastante utilizada no meio
industrial e dos servicos, a sua aplicacdo ao setor dos cuidados de saude tem vindo a ganhar
cada vez maior expressdo. Sendo também neste setor considerada como um componente
estratégico na maioria dos paises, independentemente do nivel de desenvolvimento
econdmico e do tipo de sistema de salde adotado (Serapioni, 2009). Embora haja um
crescente interesse no tema nos Gltimos anos, o conceito de qualidade percebida em salide
representa um desafio, ndo se tendo ainda chegado a um acordo sobre uma definic¢do
apropriada e compartilhada (Serapioni, 2009). No Quadro 3 apresentam-se algumas
definicBes de qualidade percebida em saude.

Autor Definicéo

Donabedian (1980) | Tipo de prestacdo de cuidados na qual se maximiza uma agédo
abrangente de bem-estar do cliente, ap6s se ter em consideracao
0 balanco entre os ganhos e as perdas esperadas em todas as fases

do processo

OMS (1983) Articulagdo de quatro elementos, sendo eles, o desempenho
profissional, eficiéncia no uso de recursos, gestdo de risco e 0

indice de satisfacdo do doente

Groonros (1984) Entendida como uma extensdo da missdo da organizagéo,
possuindo uma dimensdo técnica referente a aplicacdo dos

conhecimentos cientificos e técnicos e uma dimensao
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interpessoal referente a relacdo que se estabelece entre o
prestador do servico e o cliente

medicine (citado
por Kohn et
al.,2000)

OMS (2000) Nivel de realizacdo das metas intrinsecas dos sistemas de salude
para melhoria da mesma em correspondéncia com as
expectativas legitimas da populagéo

Institute of Refere-se a0 grau em que 0s servicos de salde, para 0s

individuos e populacbes, aumentam a probabilidade de se
atingirem os resultados de salde desejaveis, de acordo com 0

conhecimento profissional corrente

Biscaia (2000,
citado por Tinoco,
2013)

Assegurar em tempo util, os melhores servicos a custos
adequados, devendo para tal, os cuidados de saude serem

efetivos, eficientes, aceitaveis, equitativos e igualmente

acessiveis a todos os cidaddos

Campos et al,
(2010)

Adota a definicdo criada pelo Programa Ibérico, em 1990, em
que a qualidade em salde consiste na prestacdo de cuidados
acessiveis e equitativos, com um bom nivel profissional, tendo
em conta os recursos disponiveis conseguindo a adesdo e
satisfacdo dos clientes. Implicando, a adequacdo dos cuidados de
salde as necessidades e expectativas do cidaddo com o melhor

desempenho possivel

Quadro 3 - Definigdes Qualidade Percebida em Satde (fonte: elaboracao prépria)

Segundo Donabedian (1980) a qualidade percebida em saude é entendida em trés
dimens@es: a técnica, a interpessoal e a ambiental. A técnica corresponde a aplicacéo,
atualizada, dos conhecimentos cientificos na solucéo do problema do cliente. A interpessoal
refere-se a relagdo que se estabelece entre o prestador de servicos e o cliente. E a ambiental
diz respeito as comodidades, como o conforto e 0 bem-estar oferecidos ao cliente. A
definicdo defendida pelo Institute of Medicine (IOM) concentra uma ideia global de
qualidade em salde, em que envolve a relagdo direta entre os prestadores e os clientes, na
medida em que o servico se adequa as necessidades e expectativas de quem o recebe. Para
0s autores Pisco e Biscaia (2001), a qualidade percebida em salude difere de acordo com as

variaveis que assumem maior importancia para cada individuo, seja ele cliente, prestador de
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cuidados ou gestor. Para o cliente a acessibilidade, os aspetos relacionais e a melhoria do
seu estado de saude s&o mais importantes do que a rentabilizagdo dos investimentos e a
avaliacdo do desempenho e da eficiéncia como estes sdo para o gestor. Assim como a
obtencdo dos resultados clinicos é o fator mais relevante para o prestador e ndo para 0s
restantes, tornando assim a questdo da qualidade percebida em saude dificil de abordar
(Pisco e Biscaia, 2001). Estas trés perspetivas quando integradas contemplam uma visao
global da qualidade percebida de um servico e evitam conflitos de interesses e abordagens
erradas de gestdo e avaliacdo de processos. No entender de Campos et al., (2010) a definicédo

do Programa Ibérico é uma das mais completas.

A qualidade percebida parece emergir de forma independente das caracteristicas das
organizagOes de saude, do volume de servicos prestados, da sua capacidade tecnolégica ou
dos restantes recursos disponiveis para a prestacdo dos cuidados de satude (Miranda, 2010).
Ainda segundo o mesmo autor, a organizacdo de salde deve ter uma missdo claramente
definida e, perceber se 0s seus servicos satisfazem as necessidades dos clientes. A qualidade
percebida aplica-se de forma transversal nos servicos de salde, desde o ato de atendimento,
primeiro contacto com a organizacdo, aos restantes atos praticados por todos 0s outros
profissionais, sejam eles médicos, enfermeiros, técnicos, administrativos ou auxiliares de

acdo médica até a qualidade dos equipamentos e a sua performance.

Tendo em conta a perspetiva dos profissionais de salde, a qualidade técnica tem sido

operacionalizada de acordo com trés conceitos:

e Estrutura — conhecimento, competéncias e recursos dos profissionais de satde

para diagnosticar e tratar os diferentes clientes corretamente;
e Processo — aplicacgdo correta dos diagndsticos e intervengdes terapéuticas;

e Resultado — verificar se 0s recursos técnicos e profissionais utilizados no

diagnostico e tratamento produzem o efeito desejado.

Embora a qualidade técnica seja priorizada pelos profissionais de salde, ndo é a mais
atil para demonstrar a forma como os clientes avaliam os servicos de saude (Bower, 1994
citado por Yesilada e Direktor (2010). Tal facto deve-se a falta por parte da maioria dos

clientes de conhecimento técnico necessario para avaliar a qualidade do diagndstico ou
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intervencgdo terapéutica realizada e, ainda, ao facto de muitas vezes essa avaliagdo nédo ser

partilhada com os clientes Yesilada e Direktor (2010).

Desta forma os clientes avaliam a qualidade percebida dos servigos de salde com base
em fatores interpessoais e relativos ao meio como, por exemplo, instalacdes fisicas, interacao
com os administrativos ou brochuras disponiveis, que sempre foram considerados como
meios importantes pelos profissionais de salde (Donabedian, 2005; Yesilada e Direktor,
2010). Assim, os clientes por falta de capacidade de avaliagcdo da qualidade técnica, baseiam

a sua avaliacdo de qualidade nos servigcos de saude na qualidade funcional (Zarei et al.,

2012).

Donabedian (2005), definiu sete dimensdes que caracterizam a complexidade da

qualidade percebida nos cuidados de saude e que serdo ilustradas no quadro abaixo.

Dimensao Definicéo
Eficacia Capacidade de os cuidados contribuirem para a melhoria do estado
de saude
Efetividade Quantidade de melhorias possiveis nas condicdes de salde que sdo
de facto obtidas
Eficiéncia Capacidade de obter o maior nimero de melhorias ao menor custo

Aceitabilidade

Conformidade com as preferéncias dos utentes no ambito da
acessibilidade, relacdo médico-utente, sensacdo de bem-estar, efeitos

e custos dos cuidados

Legitimidade | Conformidade com as preferéncias sociais
Otimizacao Relacdo mais favoravel entre os beneficios e os custos
Equidade Igualdade da distribuicdo dos cuidados e os seus efeitos sobre a

qualidade

Quadro 4 - Dimens6es da Qualidade Percebida em Salde (fonte: elaboragdo prépria)

Em suma, a qualidade percebida em salde deve ser entendida como o produto final,

na qual atuam diversos intervenientes, com diversos niveis de formacao, contribuindo todos

eles para o resultado final.
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Importa desta forma perceber entdo quais as dimensdes que influenciam as

expectativas e avaliacOes das perce¢des face a qualidade percebida nos cuidados de salde.

Em 2001, o IOM indica seis dimensdes de qualidade percebida nas quais se incluem a
efetividade e a eficiéncia, a equidade, a seguranca e a prestacdo de cuidados atempada e
centrada no cliente (Berwick, 2002). Outros autores caracterizam a qualidade percebida nos
servicos de salde através de dimensfes como a performance técnica, a gestdo das relagdes
interpessoais, as condicOes da prestacdo de cuidados, a resposta as preferéncias dos clientes,

a eficiéncia e a eficacia (Ransom, 2008).

Ramsarn-Fowdar (2005), defende a utilizacdo de sete dimensdes para o estudo da
qualidade percebida dos servicos de salude, sendo elas, confianga, capacidade de resposta,
seguranca, empatia, aspetos tangiveis, aspetos médicos do servico, profissionalismo e

competéncia.

No estudo de Legido-Quigley et al. (2008) as dimensdes de qualidade percebida em
salde mais referidas nos diversos estudos sobre o tema, sendo estas apresentadas de seguida
por ordem decrescente de frequéncia, sdo: eficacia, eficiéncia, acesso, seguranca, equidade,
aptiddo, prontiddo, aceitabilidade, responsabilizacdo do cliente, satisfacdo, melhoria do
estado de saude e continuidade dos cuidados de satide. Os mesmos autores citando Maxwell
(1992) e Witter e Ensor (1997), referem que eficicia € a amplitude em que a intervencdo em
questdo produz o efeito pretendido. Ja a eficiéncia refere-se a extensdo em que 0s objetivos
sdo atingidos, minimizando os recursos utilizados — OMS (2000, citada por Legido-Quigley
et al. 2008). O acesso refere-se ao facto de uma populacdo conseguir recorrer aos servicos
de saude caso necessite - OMS Regional Office for Europe (1998, citado por Legido-Quigley
et al. 2008). Para Legido-Quigley et al. (2008), a seguranca refere-se a reducao de risco para
0 paciente. Os mesmos autores referem que equidade é diferente de igualdade, embora seja
frequentemente confundida. A equidade implica imparcialidade, pois alguns clientes
poderdo receber mais cuidados do que outros, dependendo das circunstancias ou das suas
necessidades particulares. Ainda segundo 0s mesmos autores as seguintes dimensdes
referem-se a extensdo em que os cuidados de saude vao de encontro as necessidades médicas
e sociais dos clientes. Assim, a aptidao refere-se a medida em que o tratamento corresponde
as necessidades dos clientes. A prontidéo refere-se ao facto de o cliente receber o tratamento
num intervalo de tempo razoavel. A aceitabilidade é a medida em que o tratamento é prestado
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com humanidade e consideragdo. A responsabilizacdo do cliente, refere-se ao facto de se ter
em consideracdo as preferéncias e valores individuais quer dos clientes quer da sociedade.
A satisfacdo relaciona-se com a medida em que o tratamento e a melhoria do estado de satde
do cliente vai de encontro as suas expetativas. E, a continuidade dos cuidados de saude
refere-se a0 acompanhamento do cliente em todo o processo de prestacdo dos cuidados.
Legido-Quigley et al. (2008), concluiram assim que a escolha das dimens@es para medir a
qualidade percebida dos cuidados de saude é critica, e a sua escolha tem influéncia nas

politicas de cuidados de salde que a organizacdo ira adotar.

Sendo a qualidade percebida uma forte vantagem competitiva (Berry et al., 1988), e
considerando a intensa concorréncia que comeca a ser verificada no mercado de saude
privada, a preocupacdo com o aperfeicoamento dos servigos oferecidos é uma necessidade

bésica para qualquer organizacéao.

Devido & especificidade técnica do setor, a avaliacdo da qualidade real do servico pelos
clientes é extremamente dificil, mesmo ap06s a sua experimentacdo (Berry e Bendapudi,
2003). Embora a criacdo de valor durante a prestacdo de servi¢cos de salde também inclua
elementos tangiveis, centra-se maioritariamente em elementos intangiveis, como 0s

conhecimentos técnicos dos prestadores (Lovelock e Wirtz, 2004).

Para Donabedian (2005), a qualidade percebida dos cuidados de satde visa maximizar
0 bem-estar dos clientes e também equacionar o equilibrio entre os ganhos e as perdas
esperadas que acompanham todo o processo de cuidados, em todas as suas componentes.
Tendo definido como pilares para a avaliacdo da qualidade percebida em salde os seguintes

elementos:
e Estrutura — caracteristicas do ambiente envolvente onde o servico é prestado;
e Processo — acOes realizadas para receber e prestar cuidados de saude;
e Resultado — efeitos dos cuidados prestados no estado satde do cliente.

Devendo todas as organizagdes preocupar-se e questionar-se sobre a imagem que

desejam transparecer para 0 seu o0 publico-alvo e, posteriormente, garantir que todo o seu

34



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

capital humano e infraestruturas transmitam essa mesma imagem a todo e qualquer momento
(Berry e Bendapudi, 2003).

Apbs a revisdo da literatura € possivel constatar que no dominio das organizacdes de
salde sdo varios os estudos desenvolvidos que utilizam o modelo SERVQUAL e
SERVPERF com contributos significativos. Tal facto foi também verificado nos estudos de
Miranda (2010), Tinoco (2013) e Costa (2015). Os autores verificaram que o modelo
SERVQUAL apresenta uma maior aplicabilidade apesar de todas as criticas apontadas e

embora Ihe sejam reconhecidas falhas, a sua validade é garantida.

Embora j& existam modelos desenvolvidos e mais especificos para a area de saude, o
modelo SERVQUAL e as suas cinco dimensdes sdo a base de qualquer escala que meca a
qualidade percebida do servigo. Sendo importante ndo esquecer que os itens das escalas
devem ser sempre avaliados de acordo com as caracteristicas dos servicos em causa e, que

quanto maior o numero de dimensdes maior a fiabilidade da escala (Miranda, 2010).

Facto também constatado por Hercos e Berezovsky (2006) no seu estudo num servico
de oftalmologia, em que os dados obtidos mostraram que a escala SERVQUAL adaptada
apresentou um adequado indice de consisténcia interna, tendo os autores concluido que esta

metodologia é perfeitamente aplicavel nas organizacGes de salde.

Desta forma, pode entdo concluir-se que é necessario fazer adaptacdes a qualquer um
dos modelos a utilizar, por forma a avaliar com rigor as carateristicas especificas de cada
area em estudo consoante 0s objetivos do mesmo, adaptando-0s sempre a natureza do servico

a ser avaliado.
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Parte II - PARTE PRATICA
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Capitulo 3 — CAso PRATICO — CLINICAS LEITE

3.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

Com duas décadas de existéncia e composta por duas unidades, situando-se uma em
Lisboa, sobre a qual incidira o estudo, e outra em Coimbra. As Clinicas Leite? pretendem
distinguir-se das demais pelo conceito de disponibilizacdo de um servico global numa Unica
visita, pois para além da consulta, o cliente podera realizar os seus exames complementares
de diagnostico e efetuar os tratamentos médico-cirargicos ou de laser necessarios a sua
condicdo oftalmoldgica, obtendo toda a informacdo/tratamento numa unica deslocacdo a

clinica.

Foram pioneiras, em Portugal, na introducdo da cirurgia for Laser Eximer (PKR e
LASIK), na cirurgia laser da catarata e em produtos com lentes intra-oculares difractivas ou
viscoelasticas de alta densidade, assim como em equipamentos de topo, como o OCTA —

Angiografia Tomogréfica de Coeréncia Otica e o laser E-eye (olho seco).

O mentor das Clinicas Leite € uma referéncia na area de oftalmologia a nivel
internacional, tendo sido apelidado de “pai” da cirurgia a Laser em Portugal. Tendo também
dado o seu contributo a varios estudos cientificos e coordenado projetos europeus de
oftalmologia, tendo também participado como investigador em multiplos projetos de
desenvolvimento de instrumentacdo para oftalmologia. Patenteou a nivel europeu e mundial
um novo método de libertacdo progressiva de farmacos em lentes intraoculares. Vencedor
de varios prémios nacionais e internacionais pela sua atividade de investigacdo, em areas
diferenciadas como a cirurgia implanto-refrativa, cirurgia refrativa, terapéuticas médicas
para a retinopatia diabética ou na patologia de degenerescéncia relacionada com a idade bem
como no desenvolvimento de instrumentacdo oftalmologica. Encontrando-se também a

lecionar na Faculdade de Ciéncias da Saude da Universidade da Beira Interior.

2 Mais informacéo disponivel em http://clinicasleite.pt/
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Atualmente, para além da area oftalmologica, oferecem servigos em muitas outras
especialidades clinicas, tais como, medicina geral e familiar, cirurgia maxilo-facial, cirurgia
plastica, medicina estética, medicina dentaria, psiquiatria, psicologia avaliacao e intervencao

em dificuldades de aprendizagem, fisioterapia, analises clinicas e acupuntura.

As Clinicas Leite apresentam como misséo, a satisfacdo maxima dos seus clientes,
através da prestacdo de cuidados de saude pautados por elevados padrdes de qualidade,
inovacéo e de relacionamento humano, tendo como pilar a melhoria continua de todos os
servigos prestados. Como visdo, o objetivo serem uma referéncia na area da salude privada,
fornecendo servicos de exceléncia e perspetivando o seu crescimento a outras especialidades
clinicas que se destaquem pela sua inovacdo. E como valores, a qualidade, inovacéo,

experiéncia, relacionamento com o doente, responsabilidade social e equipa de trabalho.

Apresentando um corpo clinico € composto por médicos oftalmologistas, anestesistas
e cardiologistas, e ainda ortoptistas e enfermeiros, todos com reconhecidas provas dadas na
area dos cuidados de saude. O corpo técnico € composto por elementos da area
administrativa, financeira, logistica, tecnologias de informacdo, comunicacdo e imagem,
manutencdo e higienizacdo. Oferecendo uma vasta gama de servicos de Oftalmologia aos

seus clientes, estando os mesmos descritos no quadro abaixo:

Consultas Geral; Implanto-Refrativa;  Refrativa;  Neuro-Oftalmologia;
Glaucoma; Estrabismo; Oculo-Plastica; Retina Médica; Retina

Cirdrgica; Contactologia; Oftalmologia Pediatrica.

Microcirurgia Ocular | Implanto-Refrativa; Glaucoma; Estrabismo; Refrativa (LIO’s
Faquicas); Oculo-Plastica; Cornea; Laser Refrativo; Retina

Cirdrgica.

Exames Angiografia Fluoresceinica Digital; Avaliacdo dos Campos Visuais;
Complementares de | Avaliacdo Sensério-Motora; Biometria; Cordimetria Hess Lancaster;
Diagnéstico Ecografia A+B; Microscopia Especular; Tomografia de Coeréncia
Otica (OCT); Angiografia Tomografica de Coeréncia Otica;
Paquimetria; Retinografia Digital; Teste de Estereopsia; Teste de
Farnsworth 100HUE; Teste de Hemoglobina Glicada Alc; Teste das

Placas Pseudocromaticas HRR; Topografia da Cornea.
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Tratamentos por Laser Argon; Laser YAG; Laser E-Eye (olho seco)

Laser

Quadro 5 - Servico de Oftalmologia Clinicas Leite (fonte: elaboracéo propria)

O crescimento da empresa criou a necessidade de recorrer a assessorias na area de
Gestao Empresarial e Juridica, procurando um orientacdo no mundo empresarial em que se
inserem, e nos quais diariamente se destacam assegurando o cumprimento legal de todos os
procedimentos associados ao exercicio da sua atividade e garantindo que 0s servigos aos
seus clientes, fornecedores e parceiros se realizam de acordo com o0s requisitos legais em
vigor. Na area da comunicacdo e imagem as clinicas procuram uniformizar a sua imagem
institucional, quer a nivel interno quer externo, criando canais de comunicacdo para melhor
transmitir os seus valores e a sua filosofia de trabalho, a0 mesmo tempo que apostam em

parcerias que lhes permitam criar mais-valias junto de outras entidades.

Certificados pela Norma 1SO 9001, que se baseia o Sistema de Gestdo de Qualidade
implementado na clinica. Distinguidos pela Associacdo Portuguesa de Etica Empresarial,
pela IAPMEI como empresa lider e de exceléncia, pela Ordem dos Psic6logos e com uma
menc¢do honrosa da CWII — Corporate Wellness International Institute na promocao de
equipas de trabalho saudaveis.

Desde a sua fundacdo que as Clinicas Leite se preocupam com a comunidade onde
estdo inseridas e com o ambiente onde operam, reconhecendo que a sustentabilidade ¢ um
trabalho continuo entre empresas e sociedade. Apresentando assim parcerias com Vvarias
instituigdes, nomeadamente a ACREDITAR, a ONGD atlas, associagdo Grace e ACAPO.
Para além destas parcerias a clinica aposta na sensibilizacdo e consciencializacdo para 0s
problemas oftalmoldgicos, através da realizacdo de rastreios gratuitos e organizacdo de

palestras pedagdgicas.

3.2 APLICACAO DO MODELO

Tal como ja referido anteriormente, este estudo centra-se na percecdo dos clientes,
deste modo, tendo em conta os objetivos anteriormente descritos, este estudo assumira um
carater exploratorio, transversal, baseado numa abordagem metodoldgica quantitativa.

Tendo em conta que a anéalise dos dados incidira sobre o contetdo de um questionario (ponto
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3.2.1). Segundo Charoux (2006), uma pesquisa exploratoria permite formular diagndsticos
sobre determinado fendmeno ou processo, explorando todas as dimens@es possiveis do
problema. Numa investigacdo de cariz quantitativo, o investigador define as variaveis de
forma operacional, recolhe metodicamente dados verificaveis junto dos participantes e
analisa-0s com recursos a técnicas estatisticas (Fortin, 2009). Um estudo transversal, € um
estudo que analisa a realidade, num determinado momento (Fortin, 2009). Segundo (Fortin,
2009), o questionario corresponde a um instrumento de medida que traduz os objetivos de
um estudo com variaveis mensuraveis e que ajuda a organizar, normalizar e controlar os
dados, de tal forma que as informacdes procuradas podem ser colhidas de uma forma
rigorosa. Sendo um instrumento de recolha de dados que tem por objetivo recolher
informacdo fatual sobre acontecimentos ou situacGes conhecidas, atitudes, crencas,

conhecimentos, sentimentos e opinides.

Para o presente estudo a populacdo-alvo é constituida pelos clientes do servigo de
Oftalmologia das Clinicas Leites (unidade de Lisboa), com idade igual ou superior a 18 anos,
que se deslocaram a clinica para a realizacdo de consulta/exame/tratamento no periodo de
30 de maio a 30 de junho de 2019. Optou por se analisar apenas a unidade de Lisboa, por

esta ser a unidade principal e na qual se realizam a grande maioria dos tratamentos/exames.

A técnica de amostragem utilizada para a recolha de dados para o presente estudo, foi
0 método ndo probabilistico por conveniéncia. Esta opcao foi considerada por varias razoes,
nomeadamente, pela orgénica de funcionamento do proprio servico e pelo facto de que
embora exista uma lista de marcacdes, a lista de clientes aos quais teria de se entregar o
questionario, gerada de forma aleatéria com base nas marcacfes para determinado dia,
poderia incluir clientes que ndo compareciam e outros que se recusavam a responder ao
questionario, existindo uma forte probabilidade de que no curto espaco de tempo disponivel
e destinado para a recolha dos dados, ndo fosse possivel obter uma amostra com as

dimensBes minimas para a realizagdo do estudo.

A recolha de dados foi presencial durante o periodo de funcionamento da clinica (das
9:00h as 18:00h). Os questionarios foram entregues aos clientes no final de todo o processo
(ap6s o contacto com o servi¢co). De modo a garantir uma maior representatividade da
amostra, 0 questionario foi aplicado em diferentes dias da semana e a diferentes horas. Os

questionarios eram respondidos numa sala designada para o efeito e no final do seu
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preenchimento eram colocados numa caixa destinada ao efeito, de modo, a manter a
confidencialidade e o anonimato dos participantes. De modo a evitar constrangimentos e

influenciar resultados apenas ficava o cliente na sala enquanto respondia ao questionario.

Os critérios de inclusdo para a amostra em estudo foram, os clientes que se deslocaram
ao servico de oftalmologia das Clinicas Leite (unidade de Lisboa) para a realizacdo de

consulta/exame/tratamento no periodo acima indicado.

No total foram recolhidos 111 questionarios, sendo que 3 dos quais foram rejeitados
por mau preenchimento. Ficando a amostra final composta por 108 questionarios validos,

permitindo a continuado do estudo.

3.2.1 INSTRUMENTO DE RECOLHA DE DADOS

A construcdo do questionario a ser utilizado teve por base a revisdo da literatura
realizada, sendo que a pesquisa bibliografica anteriormente resumida revelou a existéncia de
diversas escalas de mensuracdo da qualidade percebida, algumas delas especificas para
servicos de saude. Mas como ja referido anteriormente, para o presente estudo optou por se
utilizar a escala do modelo SERVQUAL levemente adaptada e traduzida (Apéndice 1 - ).
Tendo a traducdo sido revisada por especialista linguistico e a adaptacdo efetuada do
instrumento original pretende contextualizar as questdes para o servico de oftalmologia. Esta
adaptacdo da escala SERVQUAL ndo constitui nenhum problema metodol6gico pois,
segundo os autores da escala, a metodologia da mesma embora organizada e com um
esquema definido, pode ser alterada visando atender ao tipo de servigo que se quer avaliar
(Parasuraman et al., 1988). Sendo que as alteracdes feitas ao instrumento original foram
muito reduzidas. Deste modo, para a adaptagdo e construcdo do questionario e dos seus
respetivos itens, foi tida em conta a experiéncia profissional da investigadora, técnica de
Ortoptica, bem como os seguintes modelos, SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988;1991) e
a Proposta de avaliacdo da qualidade dos servicos de oftalmologia (Hercos e Berezovsky,
2006).

No decorrer da traducdo e adaptacao do questionario, foi feito um controlo no que toca
a linguagem utilizada, bem como, a construcdo dos itens. Pois, embora alguns autores

defendam que num questionario se deve incluir afirmac6es com conotagdo positiva e
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negativa (Ghiglione e Matalon, 1993), outros defendem que esta mistura é causadora de
confuséo e frustracdo nos respondentes (Parasuraman et al. 1991). De modo a evitar tal
situacdo, optou por se escrever todos os itens com conotacdo positiva, tornando a sua
interpretacdo mais simples e livre de davida. Houve também um cuidado no sentido de
desenvolver itens com uma linguagem simples, objetiva e neutra, tentando assim evitar

ambiguidades, indefini¢des ou inducdo de resposta.

O questionario encontra-se assim dividido em trés partes. Na primeira, foi construido
num formato de duas colunas alinhadas lado a lado com vinte e dois itens em que, uma
coluna avalia as expectativas em relacdo ao servigo e a outra coluna avalia as perce¢des dos
clientes, neste caso relativamente ao servico de Oftalmologia das Clinicas Leite. Esta
avaliacdo é feita com recurso a uma escala de resposta do tipo likert de sete pontos, que varia
entre “Discordo Totalmente” ¢ “Concordo Totalmente”, seguindo a ordem habitual de

grandeza, possibilitando deste modo uma maior possibilidade de aprecia¢do e pontuacao.

A qualidade percebida do servico € depois medida em funcdo da diferenca entre a
percecdo e a expetativa dos clientes. Tal como consta na teoria, 0s vinte e dois itens agrupam-

se da seguinte forma, em funcdo das cinco dimensdes da qualidade percebida definidos

abaixo:
Dimensoes Objetivos principais a avaliar Itens do
guestionario
Tangibilidade Aparéncia das instalaces fisicas, dos | 1;2; 3; 4
equipamentos (tecnologia existente) e
dos colaboradores.
Fiabilidade Capacidade para efetuar o servico 5;6;7;8;9
prometido de forma confiavel e
precisa;
Capacidade de Vontade de ajudar os clientes e prestar | 10; 11; 12; 13
resposta 0 Servico prontamente,
Seguranca Conhecimento (competéncia), cortesia | 14; 15; 16; 17
dos funcionarios e a sua
capacidade de transmitir confianga e
seguranga,;
Empatia Atencéo aos clientes; Atendimento das | 18; 19; 20; 21; 22
necessidades especificas dos clientes;
atendimento personalizado; interesse
pelo cliente.

Quadro 6 - Distribuicdo das Dimensdes no Questionario (fonte: elaboragado prépria)
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A segunda parte do questionario consiste num conjunto de afirmagdes de &mbito geral
que tém como objetivo determinar qual a avaliacdo global dos clientes relativamente a
qualidade e satisfacdo com o servico prestado. A escala utilizada nestas duas afirmacoes €

semelhante a supramencionada neste ponto.

A terceira parte diz respeito a um conjunto de questdes de resposta fechada, que visa
recolher informacGes sobre os clientes para que seja possivel tracar um perfil

sociodemografico da amostra em estudo - género, idade e habilitac6es literarias.

Com o objetivo de garantir que os clientes nao figuem constrangidos em responder ao
questionario, foi colocada uma observacdo inicial salientando tratar-se de uma investigacdo
da Escola Superior de Ciéncias Empresariais do Instituto Politécnico de Setubal, e que seria

garantida a confidencialidade e 0 anonimato dos participantes.

Antes da recolha de dados, foi realizado um pré-teste, com o objetivo de apurar itens
mal formulados, ambiguidades, tempo médio de resposta, entre outros. As alteracoes
necessarias foram feitas, obtendo-se assim a verséo final do questionario a aplicar (Apéndice
2 - ). Tanto a versao do pré-teste como a versao final foram sujeitas a uma andlise por parte
da equipa do servico de oftalmologia das Clinicas Leite. Apds aprovacao final o questionario

foi entdo aplicado aos clientes.

3.3 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

O tratamento dos dados foi feito com recurso a diferentes técnicas estatisticas,

utilizando o software Statistical Package for Social Sciences (SPSS) verséo 25.

Inicialmente, procedeu-se a caracterizacdo das varidveis em termos de medidas de
estatistica descritiva. Para as variaveis qualitativas - género, habilitagdes literérias, primeira
vez na clinica- calcularam-se as frequéncias absolutas e as frequéncias relativas, enquanto
que para as variaveis quantitativas - idade, indices de percecédo de qualidade e satisfagdo do
servigo - determinou-se o valor minimo, o valor maximo, a mediana, a média e o desvio

padréo.
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A consisténcia interna da escala, bem como, das dimensdes da qualidade percebida foi
averiguada com base no coeficiente Alfa de Cronbach, tendo-se igualmente determinado as

correlagdes entre as dimensoes através do coeficiente de correlacdo ordinal de Spearman.

O estudo da influencia do género e da primeira vez na clinica nas dimensdes da
qualidade percebida foi efetuado através do teste ndo paramétrico de Mann-Whitney. Para
analisar a relacdo entre as dimensdes e a idade e as habilitacdes literarias foi utilizado o
coeficiente de correlacdo ordinal de Spearman. A normalidade das distribuicGes foi

previamente testada recorrendo ao teste de Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk.

O nivel de significancia (a)) considerado neste estudo foi de 0,05, de forma a validar a

analise dos dados a obter.
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Capitulo 4 — APRECIACAO DOS RESULTADOS

4.1 RESULTADOS OBTIDOS

Tal como ja foi referido anteriormente, o questionario foi aplicado a 108 clientes que

se deslocaram ao servico de Oftalmologia das Clinicas Leite.

Apos a analise dos dados recolhidos através do programa SPSS, utilizando os testes
estatisticos pertinentes descritos no ponto anterior, foram obtidos os resultados que de

seguida serdo descritos.

Em primeiro lugar executou-se uma recodificacdo da variavel Idade de modo a torné-
la mais homogénea e, desta forma facilitar a analise dos dados. Foi entdo recodificada em
sete faixas etérias: de 18 a 27 anos, de 28 a 37 anos, de 38 a 47 anos, de 48 a 57 anos, de 58

a 67 anos, de 68 a 77 anos e mais de 78 anos.

Apbs a recodificacdo executou-se a caracterizacdo da amostra em estudo por género,
idade, habilitagdes literarias e se era ou ndo a primeira vez que utilizava os servicos da

clinica.

Da amostra de 108 clientes verificamos que 69 inquiridos, correspondentes a 64% da
amostra, sao do género feminino e 39, correspondem a 36%, sdo do género masculino, tal

como se pode visualizar através do grafico abaixo.

Género

® Feminino

Masculino

Grafico 1 - Distribuicdo Género (fonte: elaboracao propria)

45



Qualidade Percebida nos Servigos de Oftalmologia Privados

As idades dos individuos estdo compreendidas entre os 19 e os 90 anos, numa média
de idades de 53,92 anos, com um desvio padrdo (mede a disperséo dos valores individuais
em torno da média) de 15,55. Pelo Gréafico 2, podemos observar que a grande maioria dos
inquiridos se situa nas faixas etarias dos 38-47 (26 inquiridos), 48-57 (22 inquiridos) e 58-
67 (22 inquiridos), sendo os restantes distribuidos pelas outras faixas etarias.

ldade

30

20
N N -

18-27 28-37 38-47 48-57 58-67 68-77

=]

Gréfico 2 - Distribuicio Faixas Etarias (fonte: elaboragéo propria)

Relativamente as habilitacdes literarias dos inquiridos verifica-se uma predominancia
de individuos que possuem 0 12° ano, correspondendo a 41 inquiridos seguida de individuos
com Licenciatura, 30 inquiridos. Os restantes estdo distribuidos pelas outras habilitacdes

literarias, como podemos observar no grafico abaixo.
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Gréfico 3 - Distribuicdo HabilitagGes Literarias (fonte: elaboracao propria)
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Através da analise do Grafico 4 é possivel verificar que a maioria dos inquiridos ja
eram clientes das Clinicas Leite, o que corresponde a 81% da amostra, e que apenas 19%

estavam na sua primeira visita.

Primeira vez na Clinica

m Nao

Sim

Gréfico 4 - Distribuicdo Primeira vez na Clinica (fonte: elaboracéo prépria)

As tabelas da estatistica descritiva relativa & caracterizacdo da amostra podem ser

consultadas no Apéndice 3 - .

Observando a analise descritiva das variaveis em estudo, tendo em conta a escala
utilizada — 1- Discordo Totalmente e 7 — Concordo Totalmente — e analisando todos os itens
do questionario, verificamos que o valor minimo de resposta na grande maioria foi de 4, quer
nas expectativas quer nas percegdes. Com excegdo para o item “O tempo de espera para
consulta/exames ¢ aceitavel” nas percegdes, em que o valor minimo de resposta foi de 2. No
geral este foi o item que obteve pontuacBes mais baixas. Verificando-se também que a
maioria dos inquiridos deu a pontuacdo maxima na generalidade das questdes, quer nas
expetativas quer nas percecdes. Os valores das frequéncias para cada item podem ser
consultados na tabela em Apéndice 4 - . Observando a média de respostas de cada dimenséo,
tal como ilustrado na Tabela 1 abaixo, verificamos que todas sdo superiores a 6,60,
apresentando-se todas elas com valores muito proximos, com desvio padrdo em todos as
dimensdes tambem com valores muito semelhantes ~ 0,40, exceto para a dimensdo

capacidade de resposta que foi de 0,52.
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Tangibilidade 6,74 0,43 4 7
Fiabilidade b,7 0,44 2 7
Capacidade de Resposta 6,62 0,52 4 7
Seguranca 6,76 0.4 4 7
Empatia 6,67 0,42 4 7

Tabela 1 - Estatistica Descritiva das Dimens6es (fonte: elaboracgéo prépria)

Olhando agora para a Tabela 2 e Tabela 3 referentes a avaliacdo da qualidade geral

dos servicos prestados e a satisfacdo, constatamos que na avaliacdo da qualidade geral dos

servicos prestados a média de respostas foi de = 6,82, com um desvio padrao de =~ 0,41. Para

o item referente a qualidade o valor minimo de resposta foi de 5, sendo que, apenas um

inquirido deu esta pontuacdo, tendo a grande maioria dos inquiridos dado o valor maximo

de resposta, correspondendo a 90 inquiridos.

Qualidade dos servigos
prestados pelas Clinicas

Leite

Média

Desvio padrao
Mediana
Maximo

Minimo

6,82407

40623
7,00000
7,00000
5,00000

Tabela 2 - Estatistica Descritiva da Qualidade (fonte: elaboracdo prépria)

Relativamente a satisfacdo com os servicos prestados, a média de respostas foi de =

6,78, com um desvio padrdo de = 0,48. O valor minimo de resposta foi de 5, em que apenas

3 inquiridos deram esta pontuacédo, sendo gue a grande maioria dos inquiridos deu o valor

maximo de resposta, correspondendo a 87 inquiridos — tabelas de frequéncias em Apéndice

5-.

Satisfagao relativamente
aos servigos prestados

pelas Clinicas Leite

Media

Desvio padrao
Mediana
Maximo

Minimo

6,77778
48013
7,00000
7

5

Tabela 3 -Estatistica Descritiva da Satisfacéo (fonte: elaboracéo prépria)
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Os dados caracterizados confirmam a possibilidade da sua analise, prestando

informacdo pertinente que se aprecia no ponto que se segue.

4.2 ANALISE E DISCUSSAO

A existéncia de consisténcia interna de um instrumento pressupde assim, que o0s itens
individuais do mesmo devam estar todos a medir 0 mesmo conjunto de conceitos (que neste
caso € a qualidade percebida do servico), devendo estar altamente relacionados entre si (Hair
et al., citados por Matias 2017). Os autores referem que o valor do Alfa de Cronbach pode
variar entre 0 e 1, sendo que valores superiores a 0,70 sdo considerados aceitaveis,
garantindo a fiabilidade adequada de modo a permitir tirar conclusfes. A determinacéo da
consisténcia interna do instrumento utilizado neste estudo revelou, na sua totalidade, que o
coeficiente Alfa de Cronbach possui um valor de 0,925. Analisando isoladamente cada uma
das dimensdes constatou-se que apenas a dimensdo Fiabilidade apresentou um valor abaixo
de 0,7 embora muito préximo. Sendo todos os outros valores superiores a 0,7 tal como se
pode observar na Tabela 4. Tendo em conta os valores de Alfa de Cronbach encontrados

considera-se o instrumento do presente estudo fiavel.

Tangibilidade 0,787
Fiabilidade 0,688
Capacidade de resposta 0,797
Seguranca 0,891
Empatia 0,825

Tabela 4 - Alfa de Cronbach das Dimensdes (fonte: elaboracéo prépria)

Relativamente as correlacdes entre as dimensdes, verificou-se que estas apresentam
correlagdes positivas (R>0) e muito significativas (p<0,01) entre si, sendo todas elas
moderadas (R = 0,4 até 0,6). Tal como se pode observar na Tabela 5 ilustrada abaixo.

Permitindo também através destes resultados aferir a consisténcia da escala utilizada.
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Capacidade

Tangibilidade  Fiabilidade  de Resposta Seguranga Empatia

ro de Spearman  Tangibilidade Coeficients de 1,000 6207 447" 5237 435"
Correlagdo

Sig. (2 extremidades) . ,00o0 000 000 000

N 108 108 108 108 108

Fiabilidade Coeficiente de 620" 1,000 577 578" 474"
Cormrelagdo

Sig. (2 extremidades) 000 . ,000 000 000

N 108 108 108 108 108

Capacidade de Coeficiente de 447" 57T 1,000 .625" ‘673"
Resposta Correlagdo

Sig. (2 extremidades) 000 000 . 000 000

N 108 108 108 108 108

Seguranga Coeficients de 523" 578" 625" 1,000 694"
Comelagdo

Sig. (2 extremidades) 000 000 000 ,000

N 108 108 108 108 108

Empatia Coeficiente de A3s” FiZe 673" 694" 1,000
Correlagdo

Sig. (2 extremidades) 000 000 ,000 ,000 .

N 108 108 108 108 108

**_ Acorrelagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades)
Tabela 5 - Correlagdes entre as Dimens6es (fonte: elaboragao prépria)

Através da analise das médias das dimensdes, apresentadas no ponto anterior, podemos
verificar que a dimensdo a que atribuem menor importancia € a Capacidade de Resposta
(6,62), e a que atribuem maior importancia é a Seguranca (6,76). Embora se verifique que
os valores das médias estejam todos muito proximos, indicando que para os clientes das
Clinicas Leite todas as dimens@es influenciam a sua percecdo de qualidade e a satisfacdo
com 0s servigos prestados.

Analisando as diferencas entre as médias das percecdes e expectativas (Apéndice 6 - )
obtidas em todos os itens neste estudo, e tendo em conta que valores mais elevados da média
das expectativas e perce¢des estdo associados a niveis mais elevados de qualidade esperada
e percebida respetivamente, constatamos que na generalidade as expectativas foram
superadas, pois os valores foram positivos. Relativamente ao estudo dos gaps de qualidade,
foi observado que, em média, existe um alinhamento entre a perce¢do do servigo e as
expectativas dos inquiridos, visto que a maioria dos gaps obtidos foi superior a zero. De
salientar a dimensdo Fiabilidade que face as restantes, foi a Unica dimenséo a apresentar um
gap negativo em dois dos seus itens. Sendo os itens, na dimensdo mencionada,
“Compromete-se a cumprir os prazos indicados” e “O tempo de espera para
consultas/exames ¢ aceitavel” cuja percecdo nao supera a expetativa, apresentando valores

negativos. Sendo que o primeiro (Q =-0,02) apresenta uma diferenca menor entre a perce¢ao
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e a expetativa que o segundo (Q =-0,19). Constatando-se assim que a fiabilidade das Clinicas
Leite foi 0 ponto menos positivo dos seus servigos para os inquiridos. Devendo ser dada

especial atencao a estes itens.

Analisando as dimensdes no geral, verificamos que a dimenséo na qual a percecao
superou mais a expetativa ¢ a “Seguranca”, apresentando valores superiores € mais
semelhantes entre os varios itens que compdem essa dimensao. As restantes dimensdes as
percecdes superam as expectativas, embora apresentem valores mais dispares entre os itens

que as compoem.

Tendo em conta os valores das médias da qualidade dos servigos prestados e a
satisfagdo com os mesmo, apresentadas no ponto anterior, constatamos que os clientes das
Clinicas Leite na sua grande maioria avaliam a qualidade como sendo excelente pois
atribuiram um valor médio de 6,82 numa escala de 1 a 7. Encontrando-se muito satisfeitos
com o0s mesmos, tendo atribuido um valor de 6,78, também numa escala de 1 a 7. Resultados
estes que vdo de encontro aos analisados através das diferengas entre as percecdes e
expectativas. Estes resultados estdo também em concordancia com o tipo de posicionamento
que a clinica pretende ter no mercado, nomeadamente ser uma referéncia na area de satde

privada, fornecendo servicos de exceléncia.

Analisando agora a influéncia das caracteristicas sociodemogréficas da amostra com
as dimens0es da qualidade percebida obtiveram-se os seguintes resultados:

Dimens0bes da qualidade percebida vs. género

A fim de determinar a influencia do género dos clientes em cada uma das dimens6es
da qualidade percebida foi utilizado o teste de Mann-Whitney, que permite detetar diferencas
entre duas amostras independentes. O mesmo néo exige o pressuposto da normalidade e pode
ser aplicado em variaveis de escala ordinal (Mar6co, 2011 citado por Matias 2017). Assim

sendo, foram definidas as seguintes hipdteses estatisticas:

HO: As dimensbes da qualidade percebida sdo idénticas nos clientes do género

feminino e masculino.
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H1: As dimensbes da qualidade percebida sdo diferentes nos clientes do género

feminino e masculino.

Os resultados revelaram que o género feminino apresenta maiores valores médios em
todas as varidveis comparativamente ao genero masculino (Apéndice 7 - ). Esta situacdo
pode ter ocorrido devido ao facto de a amostra deste estudo ser constituida maioritariamente
por elementos do género feminino, pelo que perante outra configuracdo da amostra podera
haver outro tipo de resultados, pois ndo existe conhecimento por parte das clinicas
relativamente ao seu universo de clientes. Através da analise da Tabela 6 € possivel verificar
que existem diferencas estatisticamente significativas nas variaveis tangibilidade (U=1092,5
e p=0,049), fiabilidade (U=969 e p=0,05) e capacidade de resposta (U=1017,5 e p=0,020) e
0 género feminino e o masculino. J& nas variaveis seguranca e empatia ndo foram

encontradas diferencas estatisticamente significativas entre os géneros.

Estatisticas de teste®

Capacidade

Tangibilidade Fiabilidade de Resposta Segurancga Empatia
U de Mann-Whitney 1092,500 969,000 1017,500 1241,500 1132,000
Wilcoxon W 1872,500 1749,000 1797,500 2021,500 1912,000
Z -1,973 -2,782 -2,334 =812 -1,526
Significancia Sig. 049 ,005 020 A7 127

(bilateral)

a. Variavel de Agrupamento: Género Género

Tabela 6 - Teste Mann-Whitney Dimensdes vs. Género (fonte: elaboragéo prépria)
Dimensoes da qualidade percebida vs. primeira vez na clinica

O teste de Mann-Whitney foi também utilizado para verificar se existe influéncia de
ser a primeira visita a clinica em cada uma das dimensdes, tendo sido definidas as seguintes

hipGteses estatisticas:

HO: As dimensdes de qualidade sdo idénticas, quer seja a primeira vez na clinica quer

néo seja.

H1: As dimensdes de qualidade sdo diferentes, quer seja a primeira vez na clinica quer

néo seja.
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Constatamos que os valores medios sdo muito semelhantes, quer seja ou ndo a primeira

vez na clinica (Apéndice 8 - ).

Através da analise da Tabela 7 é possivel verificar que ndo existem diferencas
estatisticamente significativas entre as cinco dimensdes e ser ou ndo a primeira vez na
clinica. Estes resultados podem dever-se ao facto da maioria da amostra ja ter utilizado

anteriormente os servigos da clinica.

Estatisticas de teste®

Capacidade

Tangibilidade Fiabilidade de Resposta Seguranca Empatia
IU de Mann-Whitney 868,500 867,000 850,000 879,000 841,500
Wilcoxon W 1078,500 4783,000 1060,000 1089,000 1051,500
z - 111 - 119 -,264 -,010 -,340
Significancia Sig. 912 905 792 992 734

(bilateral)

a. Variavel de Agrupamento: PrimeiraveznaClinica Primeira vez na Clinica

Tabela 7 - Teste Mann-Whitney Dimensdes vs. Primeira vez na Clinica (fonte: elaboracéo propria)
Dimens0bes da qualidade percebida vs. idade

Relativamente a influéncia da idade em cada uma das dimensbes da qualidade
percebida, foi estudada através da analise da correlacéo ordinal de Spearman, pois nenhuma
das dimens@es da qualidade apresentava normalidade das distribui¢cbes (Apéndice 9 - ).
Através do coeficiente de correlacdo ordinal de Spearman, é possivel medir a intensidade e
direcdo (positiva ou negativa) da correlacdo existente entre duas variaveis, sendo que o sinal
indica a direcdo da correlacdo e o valor a intensidade dessa correlagéo (Fortin, 2009). Os
valores dos coeficientes e as respetivas significancias, levam-nos a afirmar que nao existem
correlacdes estatisticamente significativas entre a idade e as dimensdes da qualidade

percebida na amostra em estudo, tal como podemos observar na tabela abaixo.

Correlagbes

Capacidade de
Tangibilidade | Fiabilidade Resposta Seguranca Empatia Idade
Ra de Idade Coeficiente de -0,030 -0,049 0,045 -0,046 0,041 1,000
Spearman Correlacio
Sig. (2 0762 0,614 0,643 0,639 0,673
extremidades)
M 108 108 108 108 108 108

= A correlacio é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 8 - Coeficiente de Correlagédo Ordinal de Spearman Dimensao vs. Idade (fonte: elaboracéo propria)
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Dimensdes da qualidade percebida vs. habilitacoes literarias

Para testar a influencia das habilitagdes literarias nas dimensdes da qualidade
percebida, utilizou-se também o coeficiente ordinal de Spearman. De acordo com os valores
dos coeficientes e as respetivas significancias, existe uma correlacdo significativa entre as
dimensdes, Tangibilidade, Seguranca e Empatia e as habilitacGes literarias, embora fracas e
negativas (conforme ilustrado na Tabela 9). Ou seja, quanto maior as habilitagdes literarias
menores sao 0s niveis de tangibilidade, seguranca e empatia. Para as dimens@es Fiabilidade
e Capacidade de Resposta ndo foram encontradas correlagdes estatisticamente significativas

com as habilitacGes literarias.

Correlagoes

Capacidade Habilitagoes
Tangibilidade | Fiabilidade | de Resposta | Seguranca Empatia Literarias
Ra de Habilitacbes |Coeficiente de =227 0,032 -0,126 -2517 -254" 1,000
Spearman |Literarias Correlacdo
Sig. (2 0,018 0,741 0,192 0,009 0,008
extremidades)
N 108 108 108 108 108 108

** A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (2 edtremidades).
*, Acorrelacdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Tabela 9 - Coeficiente de Correlagéo Ordinal de Spearman Dimensdes vs. Habilitagdes Literarias (fonte:
elaboracdo propria)
Sendo o universo em estudo desconhecido ndo é possivel relaciona-lo com os dados
obtidos. Tendo em conta os resultados apresentados e analisados tornou-se possivel retirar
algumas evidéncias relativamente a percecdo de qualidade dos clientes do servico de

Oftalmologia das Clinicas Leite, de modo a melhorar os servicos ai prestados.

Em suma, podemos constatar que os clientes na sua grande maioria tém uma boa
percecdo da qualidade dos servicos prestados nas Clinicas Leite. Dando, uma valorizagdo
muito semelhante a todas as dimensdes da qualidade percebida. Sendo que o impacto da
percecéo da qualidade foi positivo, pois os clientes encontram-se satisfeitos com o0s servicos

prestados.

4.3 ORIENTACOES E SUGESTOES

Os resultados obtidos sdo importantes tanto do ponto de vista teérico como conceptual,

permitindo tirar conclusdes e transmitir aos gestores das Clinicas Leite um conjunto de
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informagdes sobre a percecdo dos clientes, que permitem planear estratégias precisas de
intervencdo trazendo deste modo beneficios para a melhoria continua dos servicos prestados.

Assim, de modo a tracar as melhores estratégias de intervencdo, os gestores das
Clinicas Leite devem reunir-se com os técnicos e 0 pessoal administrativo, analisando e

discutindo os resultados obtidos e delineando o plano de acéo a adotar.

Tendo em conta que a clinica ndo conhece o seu universo de clientes sugere-se a
criacdo de uma base de dados, por forma a conhecer melhor o seu tipo de cliente, por forma

a melhor direcionar as estratégias.

Olhando para as varias dimensdes, torna-se evidente que 0 aspeto menos positivo para
os inquiridos foi, a dimensdo da Fiabilidade, mais precisamente nos itens que se referem a
“Tempo de Espera” e “Prazos”. Desta forma, a clinica devera tomar especial atencao aos
mesmos, sendo interessante que a gestao das clinicas analise se 0 numero de marcagdes de
consultas/exames/tratamentos por dia se encontra ajustado. Sendo também possivel sugerir,
um sistema de comunicacdo do tempo de espera estimado, tanto na chegada dos clientes a
clinica como durante a sua permanéncia na mesma, tendo o pessoal de contacto um papel
fundamental neste aspeto. Bem como, um sistema que permitisse a monitorizacao e controlo
dos prazos de entrega dos exames/relatérios. Adotando medidas que permitam perceber em

que fase do atendimento o cliente tem um maior tempo de espera.

De modo a minimizar a percecdo do tempo de espera, sugere-se a criacdo de um meio
onde o cliente se sinta 0 mais comodo possivel, proporcionando um ambiente calmo e
tranquilizante, de modo a diminuir o stress e a ansiedade causada pela espera. Por exemplo,
através do reconfiguracdo do layout das instalacfes e da sua decoracdo, como as cores das
paredes ou a utilizacdo de aromas calmantes e reconfortantes. Utilizacdo de musica ambiente
relaxante, bem como imagens televisivas que produzam o mesmo efeito. Também a
disponibilizagdo de agua, café, cha, bem como pequenos lanches ajuda a diminuicdo da

sensacdo do tempo de espera.

Tendo em conta os dias de hoje, a disponibilizagdo de Wi-Fi gratuito torna-se
essencial, devendo a senha do mesmo estar visivel, para que os clientes possam usufruir do

mesmo durante a sua permanéncia na clinica.
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Na &rea dedicada as criancas sugere-se a disponibilizacdo atividades didéaticas

relacionadas com o olho/oftalmologia.

Relativamente as restantes dimens6es, embora tenham sido avaliadas positivamente,
estas devem ser controladas por forma a manter o padréo de qualidade e ndo defraudar as
expectativas dos clientes. Pois, embora os clientes considerem o servico como sendo de
qualidade e estando satisfeitos com 0 mesmo e sendo a clinica certificada, estes sdo aspetos

que devem ser monitorizados e continuamente melhorados.

No entanto, para avaliar a eficacia das estratégias adotadas, torna-se igualmente
importante definir métricas e indicadores que possam sustentar e auferir a qualidade destas
decis0es - recorrendo, por exemplo, a novas avaliacdes da qualidade percebida e satisfagcdo

dos clientes aplicando-as de forma continua.

Sendo também interessante a existéncia de um sistema de facil agendamento,
confirmacéo e remarcacéo de consultas/exames/tratamentos, por exemplo online, permitindo
também a automatizacdo dos mesmos. Como também a existéncia de um canal de
comunicacdo entre as clinicas e os clientes, sem ser via telefone, sendo definidos horéarios

especificos para tal.

Em suma, os gestores das clinicas Leite possuem dados relevantes que os ajudam a

manter a imagem de exceléncia pretendida e a qualidade dos servicos ai prestados.
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CONCLUSAO

O objetivo geral deste trabalho era analisar os niveis de qualidade percebida pelos
clientes do servico de Oftalmologia das Clinicas Leite, com o intuito de perceber quais 0s
fatores que mais contribuem para a qualidade percebida pelos clientes, permitindo assim a
otimizacdo dos cuidados de saude ai prestados, adequando-os as necessidades dos seus
clientes. Perante os dados podemos concluir que os objetivos propostos para 0 presente

estudo foram alcancados tendo-se conseguido responder as questfes colocadas inicialmente.

Como principais conclusdes temos o facto de os clientes terem uma boa percegéo de
qualidade dos servicos prestados, darem uma valorizacdo muito semelhante a todas as
dimensGes da qualidade percebida, sendo o impacto da percecdo de qualidade positivo, pois

os clientes encontram-se satisfeitos com 0s servigos.

Simultaneamente, conclui-se que os clientes de um modo geral encontraram nesta

clinica o que esperavam, uma vez que as suas expetativas foram na maioria alcancadas.

Sendo também possivel concluir que para a amostra em estudo apenas existe influencia
do género na tangibilidade, fiabilidade e capacidade de resposta e das habilitacGes literarias
na tangibilidade, seguranca e empatia. Ndo sendo possivel relacionar os resultados com o

universo da clinica, pois 0 mesmo é desconhecido.

Tendo sido fornecidos dados de grande relevancia para os gestores das Clinicas Leite,
de modo a continuarem o processo de melhoria continua, tendo sempre como meta a

satisfacdo dos seus clientes.

Com os dados obtidos, foi possivel concluir através do modelo utilizado, que o
instrumento 0 SERVQUAL ¢ passivel de ser aplicado aos servicos de Oftalmologia,

possibilitando desta forma planear estratégias precisas de intervencao.

Este trabalho estd como qualquer estudo necessariamente limitado no tempo e no
espaco. Também como limitacdo, o facto de existir na literatura uma quantidade residual de

estudos sobre a temaética de avaliacdo da qualidade percebida ao nivel dos servicos de
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oftalmologia. LimitacOes estas prdprias deste tipo de estudo. Consequentemente ndo se
conseguiu desenvolver um estudo com base numa amostra probabilistica, constituindo esta
a principal limitacdo do presente trabalho, uma vez que os resultados alcan¢ados ndo séo téo

confiaveis quanto os conseguidos atraves de uma amostra deste género.

Em trabalhos futuros sugere-se a aplicagéo deste modelo para monitorizacao das a¢oes
implementadas, de modo a comparar 0s novos resultados com os obtidos neste estudo,
comparar o servico de oftalmologia das clinicas Leite com outros servi¢cos de oftalmologia
privados, ou comparar a opinido dos gestores da clinica, relativamente a qualidade, com a
opinido dos clientes. Podendo também, em estudos futuros, ser utilizado o questionario
desenvolvido para avaliar a qualidade percebida dos clientes de outras clinicas de

oftalmologia.

58



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Anténio, N. S. (1991). Qualidade - Teoria e Pratica. Lisboa: Edi¢des Silabo, Lda.

Berry, L., & Bendapudi, N. (2003). "Clueing In Customers”. Harvard Business Review,
100-106.

Berry, L., & Bendapudi, N. (2007). Healthcare: A Fertile Field for Service Research.
Journal of Service Research, 111-122.

Berry, L., Parasuraman, A., & Zeithaml, V. (1988). The Service-Quality Puzzle. Business
Horizons, 35.

Berwick, D. M. (2002). A user’s manual for the IOM’s “Quality Chasm” report. Health
Affairs, 80-90.

Brady, M., & Cronin, J. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived
Service Quality: A Hierarchical Approach. Journal of Marketing, 34-49.

Branco, R. F. (2008). O Movimento da Qualidade em Portugal. Porto: Grupo Editorial
Vida Econdmica.

Brown, T. J., Churchill, J. G., & Peter, P. (1993). Improving the Measurement of Service
Quality. Journal of Retailing , 127-1309.

Campos, L., Saturno, P., & Cordeiro, A. V. (2010). A qualidade dos cuidados e dos
servigos. DGS.

Carman, J. M. (1990). Consumer perceptions of service quality: an assessment of the
SERVQUAL dimension. Journal of Retailing, 33-55.

Charoux, O. M. (2006). Metodologia: Processo de producéo, registro e relato do
conhecimento. S&o Paulo: DVS.

Costa, J. (2015). Avaliacéo da Percecdo da Qualidade do Servigo: Comparacao entre o
Hospital Publico e Privado. Dissertacao de Mestrado. ISCTE - Instituto
Universitario de Lisboa.

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Re-examination and
Extension. Journal of Marketing, 55-68.

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL.: reconciling
performance-based and perceptions-minus-expectations measurement of service
quality. Journal of Marketing, 125-131.

Dehanov, S. (2013). Avaliacdo da Qualidade do Servigo numa Unidade de Saude de
Reabilitagéo. Disserta¢do de Mestrado. Universidade Autonoma de Lisboa.

59



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

DGS. (2016). Programa Nacional para a Saude da Vis&o. Lisboa: DGS.

Dinis, A. C., Marinho, A, Leite, E., Reis, F. F., Murta, J., Vaz, J. G., . . . Proenca, R.
(2003). Bases de Reflexdo para um Programa Nacional de Saude. DGS.

Donabedian, A. (1980). Explorations in Quality Assessment and Monitoring: The
definition of quality and approaches to its assessment. Volume 1. Health
Administration Press.

Donabedian, A. (2005). Evaluating the Quality of Medical Care. The Milbank Quarterly.
The Milbank Memorial Fund Quarterly, 166-203.

Fernandes, R. A. (2012). Avaliacédo da Qualidade Apercebida e Satisfacdo dos utentes de
uma Clinica de Imagiologia do Grande Porto. Dissertacdo de Mestrado.
Universidade do Porto.

Fortin, M.-F. (2009). Fundamentos e Etapas do Processo de Investigacédo. Loures:
Lusodidacta.

Ghiglione, R., & Matalon, B. (1993). O Inquérito - Teoria e Pratica. Oeiras: Celta Editora.

Gronroos, C. (1984). A Service-Orientated Approach to Marketing of Services. European
Journal of Marketing, 36-44.

Gronroos, C. (1994). Service Management and Marketing: a customer relationship
management approach. Nova lorque: Wiley.

Gronroos, C. (2000). A service quality model and its marketing implications. European
Journal of Marketing, 178-186.

Hercos, B., & Berezovsky, A. (2006). Qualidade do Servi¢o de Oftalmologia prestado aos
pacientes ambulatoriais do Sistema Unico de Salude. Arquivo Brasileiro de
Oftalmologia, 213-219.

Instituto Portugués de Qualidade. (1 de Janeiro de 2019). Norma. Obtido de IPQ:
http://www1.ipg.pt/PT/site/clientes/pages/Norma.aspx?docld=IPQDOC-185-
166158

Kohn, L., Corrigan, J. N., & Donaldson, M. S. (2000). To err is human: building a safer
health system. Washington: National Academy Press.

Kotler, P., & Andreasen, A. R. (1996). Strategic Marketing for Non Profit Organizations.
New Jersey: Prentice-Hall.

Legido-Quigley, H., McKee, M., Nolte, E., & Glinos, I. (2008). Assuring the Quality of
Health Care in the European Union. Copenhaga: MPG Books.

Lopes, M. (2009). Avaliacdo da Qualidade do Transporte Coletivo Urbano, na Cidade da
Praia e a Satisfacéo dos utentes. Dissertacdo de Mestrado. ISCTE - Instituto
Universitario de Lisboa.

60



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2004). Services Marketing - People, Technology, Strategy.
Estados Unidos da América: Pearson Prentice Hall.

Matias, J. (2017). Avaliacdo da Qualidade Percebida pelos Utentes nos Cuidados de
Saude Primarios em Analises Clinicas: um estudo nos centros de Saide do ACES
Central - Algarve. Dissertacdo de Mestrado. Instituto Politécnico de Lisboa.

Mendes, D. (2012). Marketing Hospitalar: que relevancia: o caso do Hospital da Luz.
Dissertacao de Mestrado. Universidade Lusiada de Lisboa.

Miranda, D. (2010). Compreender os Atributos da Qualidade Percebida pelos
Clientes/Utentes do Grupo CUF. O Caso de Trés Servicos de Imagiologia da
Regi&o de Lishoa. Dissertacdo de Mestrado. Universidade de Evora.

Oja, P. 1., Kouri, T. T., & Pakarinen, A. J. (2009). Utilisation of customer feedback in a
university hospital laboratory. Accreditation and Quality Assurance, 193-197.

Oja, P. 1., Kouri, T. T., & Pakarinen, A. J. (2010). Health centres view of the services
provided by a university hospital laboratory: Use of satisfaction surveys.
Scandinavian Journal of Primary Health Care, 24-28.

Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of
Satisfaction Decisions. Journal of Marketing Research, 460-469.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality
and its implications for further research. Journal of Marketing, 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 5-6.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1991). Refinement and Reassessment of the
SERVQUAL scale. Journal of Retailing, 420-450.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1994). Reassessment of Expectations as a
Comparison Stadard in Measuring Service Quality: Implications for Further
Research. Journal of Marketing, 111-124.

Pascoe, G. C. (1983). Patient satisfaction in primary health care: a literature review and
analysis. Evaluation and Program Planning, 185-210.

Pisco, L., & Biscaia, J. (2001). Qualidade de cuidados de satde priméarios. Revista
Portuguesa de Saude Publica, 43-51.

Ramsaran-Fowdar, R. (2005). Identifying health care quality attributes. Journal of Health
and Human Services Administration, 465-443.

Ransom, E. R. (2008). The Healthcare Quality Book: Vision, Strategy, and Tools. Chicago:
Health Administration Press.

Saias, L. (2007). Marketing de Servigo: Qualidade e Fidelizagéo de clientes. Lisboa:
Universidade Catolica Editora.

61



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

Serapioni, M. (2009). Avaliacdo da qualidade em salde: reflexdes tedrico-metodoldgicas
para uma abordagem multidimensional. Revista Critica de Ciéncias Sociais, 65-82.

Silva, S. N. (2010). Os seguros de saude privados no contexto do sistema nacional de
saude. APS.

SPO. (Janeiro de 2015). Colaboracao entre os cuidados de saude primarios e a
Oftalmologia deve ser "estreita, bilateral e sinérgica”. Portugal. Obtido de
http://www.spoftalmologia.pt/colaboracao-entre-os-cuidados-de-saude-primarios-e-
a-oftalmologia-deve-ser-estreita-bilateral-e-sinergica/

Tinoco, P. (2013). Avaliacédo da Qualidade Percebida em Salde: o caso do servico de
Radiologia do Hospital de Faro E.P.E. Dissertacdo de Mestrado. Universidade do
Algarve.

Yesilada, F., & Direktor, E. (2010). Health care service quality: A comparison of public
and private hospitals. African Journal of Business Management, 962-971.

Zarei, A., Arab, M., Froushani, A., Rashidian, A., & Tabatabaei, S. M. (2012). Service
quality of private hospitals: The Iranian Patients” perspective. BMC Health Services
Research, 1-7.

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-End
Model and Synthesis of Evidence. Journal of Marketing, 2-22.

Zeithaml, V. A. (2000). Service quality, profitability, and the economic worth of
customers: What we know and what we need to learn. Journal of the Academy of
Marketing Science, 67-85.

Zeithaml, V. A., & Bitner, M. J. (2000). Services marketing: Integrating customer focus
across the firm. Boston: MA: McGraw-Hill.

Zeithaml, V. A., & Bitner, M. J. (2003). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. New York: McGraw-Hill.

62



Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

APENDICES

Apéndice 1 - Tabela de traducéo e adaptacédo do questionario

SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988;1991) Tradugdo Adaptacdo ao servico de Oftalmologia
1 | X¥Z has up-to-date equipment. XYZ tem eguipamentos modernos. Dispie de equipamentos modernos e de tecnologia
avangada.
2 | ¥¥Z's physical facilities are visually appealing. | As instalacbes fisicas de XYZ sdo visualmente Dispde de instalactes fisicas confortaveis e
atrativas. visualmente atrativas.
3 | X¥Z's employees are well dressed and appear | Os colaboradores de XYZ tém boa aparéncia e A equipa apresenta-se de forma cuidada e de acordo
neat. estdo devidamente fardados. com a funcdo que exerce.
4 | The appearance of the physical facilities of | A aparéncia das instalagbes de XYZ esta conservada | Possui instalagbes e equipamentos cuidados e
X¥¥Z is in keeping with the type of services | de acordo com o servigo oferecido. consenados para o tipo de servigo oferecido.
provided.
5 | When XYZ promises to do something by & | Quando XYZ promete fazer algo num determinado | Compromete-se a cumprir os prazos indicados.
certain time, it does so. Prazo, cumpre-o. (Exemplo: Entrega de um exame relatado em tempo
util)
6 | When you have problems, XYZ is sympathetic | Quando tem algum problema, a empresa XYZ A equipa € simpatica e compreensiva face as minhas
and reassuring. mostra empatia e compreensao. dividas/questdes.
7 | ¥¥Zis dependable. X¥¥Z é de confianga. Q= servigos prestades sdo de confianca.
B | X¥Z provides its services at the time it | X¥Z fornece o servico no tempo prometido. O tempo de espera para consultas/exames &
promises to do so. aceitavel.
9 | XYZ keeps its records accurately. ¥YZ mantém os seus registos arquivados de forma | Os registos dos historiais clinicos sdo corretos e
correta. precisos.
10 | X¥Z does not tell customers exactly when | X¥Z informa de que forma serdo executados os Informa com clareza os procedimentos que irdo ser
services will be performed. SErViCos. realizados.
11 | You do not receive prompt service from X¥Z's | Ndo recebe disponibilidade imediata dos O processo de admissdo para consultas/exames &
employees. colaberadores da XYZ. rapido e eficiente.
12 | Employees of X¥Z are not always willing to Os colaboradores da XYZ ndo estdo sempre A equipa mostra iniciativa em ajudar-me.
help customers. disponiveis para ajudar os clientes.
13 | Employees of X¥Z are too busy to respond to | Os colaboradores da XYZ estdio muito ocupados A equipa nunca esta demasiado ccupada para
customer requests promptly. para responder aos pedidos dos clientes. responder &s minhas questies.
14 | You can trust employees of XYZ. Confia nos colaboradores da XYZ. A equipa transmite confianca.
15 | You feel safe in your transactions with X¥Z's Sente-se seguro na realizacdo de transacdes com A equipa transmite seguranca no decorrer de todo o
employees. os colaboradores da XYZ. processa.
16 | Employees of X¥Z are polite. Ot colaboradores da XYZ sdo educados. A equipa € educada e cordial.
17 | Employees get adequate support from XYZ to | Os colaboradores da XYZ obtém suporte adequado | A equipa € competente na execucdo do seu
their jobs well. da empresa para cumprir as suas tarefas trabalho.
corretamente.
18 | XYZ does not give you individual attention. ¥¥Z ndo lhe da atencdo individual. A equipa demonstra ter conhecimentos para
esclarecer as minhas duvidas.
19 | Employees of XYZ do not give you personal 0= colaboradores da ¥YZ ndo lhe dio atencdo Sinto que existe um atendimento personalizado e
attention. personalizada. individualizado.
20 | Employees of X¥Z do not know what your Oz colaboradores da XYZ ndo sabem as suas Sinto que as minhas necessidades sdo atendidas.
needs are. necessidades.
21 | ¥¥Z does not have your best interests at ¥¥Z ndo tem os seus interesses como prioridades. Prioriza os meus interesses.
heart.
22 | XYZ does not have operating hour's ¥¥Z ndo tem os hordrios de funcionamento COferece um horério de funcionamento adequado as
convenient to all their customers. convenientes a todos os clientes. minhas necessidades.
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Apéndice 2 - Questionario
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Questionario

Carola) participants,

Este questionzric faz parte d2 um estudo aczdémico sobre 3 svalizgdo da gualidade percebida
pelos dientes do servigo de Oftalmolegia das Clinicas Leite, realizade no 3mbito do Mestrada
em Gastio de Marketing da Escola Superior de Ciéncizs Empresariais do Instituto Politécnico
de Setubal.

A zua colaboracdo no preenchimento do guestiongrio & fundameantal, pois as suas experiéncias
e opinifes 5830 muito importantes para a execucdo deste estudo, bem comao um contributa
para 2 melhoria dos cuidados prestados por este senvigo.

Ser: garantida a sua confidencialidade e anonimata.

Obrigada pela sus participacdo.

Parte A

As frases seguintes referem-se & expetative = posterior percecdo sobre o Servico de
Oftzlmaologia das Clinicas Leite.

Para cada uma daz sfirmages, zssinale com um X a sus avalizgdo utilizando uma escalz de 1 a
7, em que 1 significa "Discordo Totzlmente” e 7 significa “Concordo Totalmenta®.

A escala referida s2r2 aplicada em duas colunas, que deverdio ambas ser presnchidas,
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O/Mo servigo de Oftalmologiz Clinicas Leites .

O gue esperava
Expetativas

O que observei
Percegdes

1. Dispde de equipamentos maodernos & de
tecnaologia avancada.

213(4|5]8

213|4(5|8]7

Z. Dizpde de instzlactes fisicaz confortaveis e
visualmentes atrativas.

213|4(5]8

3. A equipa apresent3-se de forma cuidada = de
zcordo com a fungdo gue exerce.

4. Possui instalacdes e equipamentos cuidados &
conservadaos para o tipo de servigo oferecdao.

5. Compromete-se a cumprir os prazos indicados.
[Exempla: Entrega de um exame relatado em
termpo til)

6. A equipa & simpatica e compreensiva face as
minhas dividas/questdes.

7. 0= servigos prestados 3o de confianca.

8. O tempo de espera para consultas/exames &
aceitdvel.

9. 0= regiztos dos historiais clinicos =30 corretos 2
precisos.

10. Informa com clareza os procedimentos gue
ir8a ser rezlizados.

11. O processa de admissdo pars
consultas/exames & rapido = eficiente.

12. A equipa maostra iniciativa em ajudar-me.

13. A equipa nunca estd demasiado ooupada para
respander as minhas questdes.

14. A equipa transmite confianca.

15. A equipa transmite seguranga no decorrer de
todo o processo.

16. A equipa & educada & cordial.

17. A equipa & competente na execucio do seu
trabalho.

13. A equipa demonstra ter conhecdmentos para
esclarecer as minhas dividas.

15. Sinto que existe um stendimento
personzlizado e individualizado.

20. Sinto que as minhas necessidades s3o
stendidas.

21. Prioriza oz meus intereszes.

22. Oferece um horario de funcionamento
zdequado &s minhas necessidades.
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Parte B

As zeguintes frazes referem-se agora & sua percegao geral sobre o servigo de Oftalmologiz das
Clinicas Leite:

1. Numa escala de 127, em gue 1 significa “Murtao fraca®™ e 7 significa “Excelenta”:

[ A quslidade dos servigos prestados pelas Clinicas Leite &: [1]z]3]4s]s]7]

2. Numa escala de 12 7, em gue 1 significa “Muito Insatisfeite® & 7 significa "Muito
Satisfeita”

Cuzl o seu grau de satisfacio relstivamente aos servigos 112|234 (|5]|6 |7
prestados pelas Clinicas Leite:

Parte C

Caracterizagdo da amostra de estudo.

Idade:

Génerg: Feminino Maszculing

Habhilitagdes Literarias:

12 Ciclo do Ensing Basico (42 Classe)
3¢ Ciclo do Ensing Basico (32 ano)
Ensing Secundario/Licew [122 ana)
Bacharslato

Licenciatura

Pds-Graduagio

hestrado

Doutoramento

Ea primeira vez gue realiza consultafexame de Oftalmologia nas Clinicas Leite?
Sim MEo_ |
Obrigada pela sua participacdo!
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Idade (Categorizado)
Percentagem Percentagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Valido 13-27 [i] 5.8 5.8 6
28-37 ] 83 83 13,8
33 -47 28 241 241 380
43- 57 22 20,4 204 58,3
58 -87 22 20,4 204 78,7
83-77 17 18,7 15,7 044
Ta+ [i] 5.8 58 100,0
Todal 108 100,01 1000
Género
Percentagem Percantagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Vialido Feminingo &8 ] 338 63,9
Masculing B 36,1 4.1 100.0
Todal 108 100,0 1000
Habilitaghes Literarias
Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valids acumulativa
Vilido  4° Classe 17 18,7 15,7 15,7
8" Ano T 6.5 a.5 222
12° An 41 38,0 380 60,2
Bacharelato T 6.5 8.5 68,7
Licencistura 30 278 27 8 044
Pas-Graduacao 2 14 1.8 Bg.3
Mestrado 2.8 28 BEA1
Doutoramento 1 A E 100.,0
Total 108 1000 100,00
Primeira vez na Clinica
Percentagem Percentagem
Frequéncis  Percentapem valida scumulativa
Valido Mao 38 41,5 3.5 81,5
Sim 20 18,5 18,5 1000
Todal 108 100.0 100.0
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Apéndice 4 - Frequéncia dos itens do Questionario

tExpectativa} Dispde de equipamentos modernos & de tecnologia avangada

Percentagem Percentagem
Frequéncia | Percentagem valida acumulativa
Vilide  MNao Concordo nem Discordo 1 2 9 2
Conenrdn Parcialmeante B 7.4 T.4 83
Concordo 18 16,7 18,7 26,0
Conencdn Totslments 81 75,0 75,0 1000
Total 108 1000 100,0

{Percecdo) Dispoe de equipamentos modernos e de tecnologia avancada

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido  Coocordn Parcizlments 3 2.8 2.8 28
Concordo 7 18,7 15,7 18,5
Concords Totalments 55 E1.5 31.5 100,0
Total 108 1000 100.0

(Expectativa) Dispoe de instalagoes fisicas confortaveis e visualmente atrativas

Parcentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Valide W30 Concordo nem Discordo z 1.8 1.8 18
Concordn Parcialments ] 4.6 4.8 6.5
Concondo 18 17,6 17.8 241
Concords Totslments B2 75,8 T5.8 100,0
Total 108 100,0 100.0

(Percecdo) Dispoe de instalagtes fisicas confortaveis e visualmente atrativas

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Wilide MNao Concordo nem Discordo 1 B A B
Conenedn Parcialmeants 4 37 a7 4.6
Concorde 16 14.8 14,3 18,4
Conenrdn Totslments BT 80,8 80,6 100,0
Taotal 108 100,0 100,0
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(Expectativa) A equipa apresenta-se de forma cuidada e de acordo com a fungédo

que exerce

Percentagem Percentagem

Frequéncia Percentagam valida scumulativa
Valido  Mag Concordo nem Discordo 1 B a B
Concordn Parcialmants L] 58 586 6.5
Concorde 1B 17.6 17.8 24,1
Conenrdn Totslments 82 75,8 758 100,0

Tofal 108 100.0 100.0

(Percecdo) A equipa apresenta-se de forma cuidada e de acordo com a funcao

que eXerce
Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilide Coneords Parciziments 1 B g B
Concordo 15 13,8 13.9 14,8
Conenrdn Tofslments Bz 85,2 35,2 100,0
Total 108 1000 100.0

(Expectativa) Possui instalactes e equipamentos cuidados e conservados para o
tipo de zervigo oferecido

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Valido Coocords Parciaiments 4 a7 3.7 3.7
Concorde T 260 25,0 287
Conenrdn Totslments T 1.2 71.3 100,0
Tatal 108 100.0 1000

{Percegdao) Possui instalagoes e equipamentos cuidados e conservados para o
tipo de servigo oferecido

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Valido Coocords Parcisiments 1 B 4 B
Concordo 18 168.7 18,7 17.6
Conenrda Totslments BB 82,4 32,4 100,0
Taotal 108 1000 100.0
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(Expectativa) Compromete-se a cumprir o8 prazos indicados

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Wilido  Nao Concordo nem Discordo 1 B A B
Conenrds Parciabments T 6.5 4.5 T4
Concordo 18 176 17.8 25,0
Conenrdn Totslments 81 75,0 75.0 100,0
Total 108 100,0 100,0
(Percegdo) Compromete-se a cumprir os prazos indicados
Parcentagem Percentagem
Frequéncia | Percentagem valida acumulativa
Wilide  MNas Concordo nem Discordo 2 1.2 1.8 1.2
Concordn Parciabments 10 8.3 2.3 11,1
Concordo 12 1.1 11.1 222
Conenrdn Tobslments B4 e 7.8 100,0
Total 108 1000 100.0
(Expectativa) A equipa & simpatica e compreensiva face 43 minhas
dividas/questbes
Parcantagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Wilido  Mas Concorde nem Discordo 1 k] R] k]
Concordn Parcinbments ] 4.6 4.8 5,6
Concordo 18 176 17.8 231
Conenedn Totslments 83 T6.8 78.8 1000
Total 108 100.0 100.0

{Percecdo) A equipa & simpatica e compreensiva face ds minhas duvidas/guestoes

Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walido W&o Concordo nem Discordo 1 B g B
Concondo 16 14,8 14,8 15,7
Conenrds Totslments B1 B4.3 84,3 100,0
Total 108 1000 100.0




Qualidade Percebida nos Servicos de Oftalmologia Privados

{Expectativa) Os servigos prestados sao de confianga

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walido Coocords Parcisiments ] 4.6 4.8 4.6
Concords 17 16,7 18,7 20,4
Conenrds Totslments BE 7.6 74.8 100,0
Total 108 1000 10,0

(Percegdo) Os servigos prestados sdo de confianga

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walido Coocords Parcisiments 1 B 8 B
Concords 11 10,2 10,2 11,1
Conenrde Totslmenhs BE 838 8249 100,0
Total 108 1000 100.0

(Expectativa) O tempo de espera para consultas/exames & aceitavel

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walide  N3o Concordo nem Discordo 4 3T N 3T
Conenrds Parciabmanta 17 187 15,7 18,4
Concordo 38 352 35,2 54,6
Concnrdn Tofslmenfs 48 45,4 45,4 100,0
Total 108 100.0 100.0

(Percegao) O tempo de espera para consultas/exames € aceitavel

Percantagem Percentagem

Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Wilido Discordo 1 B g -]
Discomin Pamisiments 2 1.8 1.9 28
Wae Concordo nem Discordo ] 7.4 T4 10,2
Concordn Parciabments 17 15,7 15,7 25,8
Concordo 33 30,6 30,8 56,5
Concords Totalments 47 43,5 43.5 1000

Total 108 1000 100.0
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(Expectativa) Os registos dos historiais clinicos sdo comretos e precisos

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walido  Nao Concordo nem Discordo 1 B 4 ks
Conenrds Parcialmeants T 6.5 8.5 T4
Concordo 268 24.1 241 35
Concnrdn Tofslmenfs 74 88,5 68,5 100,0
Total 108 1000 100.0

(Percegdo) Os registos dos historiais clinicos sdo corretos e precisos

Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Wilide Concords Parcislmentes 2 1.8 1.9 1.8
Concondo 24 222 222 241
Conenrds Totslments B2 a8 75,9 1000
Total 108 1000 1010.0

(Expectativa) Informa com clareza os procedimentos que irdo ser realizados

Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percantagem valida acumulativa
Valido Coocords Barcislments 11 10,2 10,2 10,2
Concordo 23 21,3 21,3 3.5
Conenrdn Tobs)ments T4 68,5 8.5 100,0
Total 108 1000 10:0.0

(Percegdo) Informa com clareza os procedimentos que irdo ser realizados

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walido Coocords Parcisiments 3 2.8 23 2.8
Concords 2T 26,0 25,0 278
Conenrds Totslments TE 72,2 722 1000
Total 108 1000 100,0
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{Expectativa) O processo de admissdo para consultas/exames & rapido e eficiente

Parcantagem Percentagem
Frequéncia | Percantagem valida acumulativa
Valido  Mas Concordo nem Discordo 1 k] g k]
Conenrdn Parcialments T 6.5 8.5 T4
Concorde ar 4.2 343 41,7
Conenrdn Totalmente ix] 532 58,3 1000
Total 108 1000 100.0

(Percegdo) O processo de admissdo para consultasiexames é rapido e eficiente

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilide  Nao Concordo nem Discordo 3 25 23 28
Concordn Parcialmeants 3 2.8 23 5,8
Concordo 28 26,8 288 324
Concordn Totslments T3 B67.6 av.6 1000
Total 108 1000 100.0
|Expectativa) A equipa mostra iniciativa em ajudar-me
Percentagem Percentsgem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Valido Coocords Parcialments 7 8.5 3.5 6.5
Concorde T 26,0 25,0 3.5
Conenrdn Totslments T4 83.5 88,5 100,0
Total 108 100.0 100.0
{Percegdo) A equipa mostra iniciativa em ajudar-me
Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percantagem valida acumulativa
Valido Concords Parcisbments 1 B el B
‘Concorde 26 24,1 241 25,0
Concnrdn Totslments 81 5.0 75,0 100,0
Total 108 100.0 100.0
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(Expectativa) A equipa nunca esta demasiado ocupada para responder 43 minhas

questbes

Parcantagem Percentagem

Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walide  Na3o Concordo nem Discordo z 1.8 1.8 1.8
Conenrdn Parcialments 11 10,2 10,2 12,0
‘Concorde 22 204 20,4 324
Conenrdn Totslmente T3 676 ar.a 1000

Total 108 1000 100.0

(Percecao) A equipa nunca esta demasiado ocupada para responder 45 minhas

questoes
Parcantagem Percentagem
Frequéncia | Percantagem valida acumulativa
Valido  Mas Concordo nem Discordo 1 k] g L]
Concordn Parcialmeants ] 4.6 4.8 58
‘Concorde 25 231 23,1 287
Concnrdn Totslments Fiti 7.2 71.3 1000
Total 108 1000 100.0
{Expectativa) A equipa transmite confiancga
Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem wilida acumulativa
Valido Coocords Parcisiments L] 56 5.8 56
Concorde 23 21,2 21.3 26,8
Conenrdn Totalmends Th 731 731 100,0
Total 108 100,0 100,0
(Percecdo) A equipa transmite confianga
Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Walido Conenrdn Parcialments 2 1.8 1.8 1.8
‘Concorde 13 12.0 12,0 13.8
Conenrdn Totslmente B3 86,1 | 100,0
Total 108 100.0 100.0
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{Expectativa) A equipa transmite seguran¢a no decorrer de todo o processo

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagam valida scumulativa
Valido  Mas Concordo nem Discordo 1 B a B
Conenrdn Parcialments T 8.5 5] 7.4
Concorde 1B 17.6 17.8 25,0
Conenrdn Totslments 81 5.0 75.0 1000
Tofal 108 1000 100.0

{Percegao) A equipa transmite seguranga no decorrer de todo o processo

Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Concords Parcisiments 1 B g B
Concordo 15 13,8 13.9 14,8
Conenrdn Tofslments Bz 85,2 35,2 100,0
Total 108 1000 100.0

{Expectativa) A equipa & educada e cordial

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Concords Parcisimants ] 46 4.8 4,8
Concorde 16 14.8 14,3 18,4
Conenrdn Totslments BT 808 30,8 100,0
Tofal 108 100.0 100.0

{Percegdo) A equipa é educada e cordial

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Concordo 13 12,0 12,0 12.0
Conenrdn Totslments Bs 83,0 88,0 1000
Tofal 108 100.0 100.0
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(Expectativa) A equipa & competente na execugdo do seu trabalho
Percentagem Percentagem

Frequéncia | Percantagem valida scumulativa
Valido Concordn Pascilments T 8.5 a5 8.5
Concordo 7 18,7 15,7 22,2
Coneordn Totslments 24 FE:] 7.8 1000
Total 108 100.0 100.0

(Percegdo) A equipa € competente na execugdo do seu trabalho
Percentagem Percentagem

Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Valido Concordn Parcisiments 2 1.8 1.8 18
Concordo 13 12,0 12,0 13,8
Conenrdn Totslmenhs B3 881 28,1 100,0
Total 108 100,0 100,0

(Expectativa) A equipa demonstra ter conhecimentos para egclarecer az minhas

dilvidas
Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Concordn Pascisiments ] 7.4 T.4 7.4
Concordo 21 19,4 19,4 26,8
Concnrdn Tofslments TE 731 EEN 100,0
Toial 108 100,0 100.,0

(Percecdo) A equipa demonstra ter conhecimentos para esclarecer as minhas

dividas
Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percantagem valida scumulativa
Valido Concordn Pascilments 3 2.8 23 2.8
Concordo 20 18.5 18.5 21,2
Coneordn Totslments &5 8.7 78,7 100,0
Total 108 100.0 100.0
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(Expectativa) Sinto que existe um atendimento pergonalizado e individualizado

Percaentagem Percentagem
Frequéncia  Percantagem valida acumulativa
Vialido Concords Parcislments ] 7.4 T4 7.4
Concorde 25 23.1 231 30,6
Conenrdn Totslments i1 Go.4 gg.4 100,0
Tofal 108 100.0 100.0

(Percecao) Sinto que existe um atendimento personalizado e individualizado

Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilide Conenrds Barisiments 3 28 23 2,8
Concorde 24 22,2 222 25,0
Conenrds Totslments B1 75.0 75.0 100,0
Total 108 1000 100.0
(Expectativa) Sinto que as minhas necessidades sdo atendidas
Percantagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
VElido W30 Concordo mem Discordo 1 k] A E]
Conenrdn Parciziments 10 8.3 2.3 10,2
Concorde 21 19.4 19,4 286
Conenrdn Totslments 75 70,4 70.4 1000
Total 108 1000 100,0
{Perce¢do) Sinto que as minhas necessidades sdo atendidas
Percantagem Percentagem
Frequéncia  Percantagem valida acumulativa
Vilide Concords Barcislments 2 1.8 1.8 1.8
Concorde 20 18,5 18.5 20,4
Conenrdn Totslments L] 706 79.8 100,0
Total 108 1000 100.0
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(Expectativa) Prioriza o= meus interesses

Parcentagem Percantagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Mao Concordo nem Discordo 2 1.8 1.8 1.8
Conenrin Parizlmente 12 11,1 1.1 13,0
Concordo 21 19.4 18,4 32.4
Concordn Tofalments T3 676 G7.8 100.0
Total 108 100.0 10,0

(Percegdo) Prioriza os meus interesses

Percentagem Percentagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido M&o Concordo nem Discordo 2 1.8 1.8 1.8
Conenrin Parrislmente g T4 T4 8.3
Concordo 23 21.3 21,3 30.6
Concnrdn Tofalments 78 g84.4 8.4 100.0
Total 108 100.0 100,0

{Expectativa) Oferece um horario de funcionamento adequado 43 minhas
necezsidades

Parcentagem Percantagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Mao Concordo nem Discordo 1 B 8 B
Conenrin Parizlmente 14 13,0 13,0 13,8
Concordo 23 21,3 21,3 352
Coneordn Tofalments 70 64,5 34,8 100.0
Total 108 100.0 10,0

(Percegdo) Oferece um horario de funcionamento adequado as minhas

necessidades
Percentagem Percentagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Concnrdin Parcialments ] 5.6 5,8 5.6
Concordo 22 20.4 204 25,8
Cionenrdn Totslments 20 741 74,1 100,0
Total 108 1000 100.0
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Apéndice 5 - Frequéncias dos itens da qualidade e satisfacdo

Qualidade dos Servigos Prestados pelas Clinicas Leite

Percentagem Percentagem
Freguéncia | Percentagem valida acurmulativa
Vilido Boa 1 A A B
Muitc Boa 17 15,7 15,7 18,7
Exzelentz a0 33.3 83,3 100,0
Total 108 100.0 100.0 I:'
Satisfagdo relativamente aos Servigos Prestados pelas Clinicas Leite
Percentagem Percantagem
Freguéncia  Percentagem valida acumulativa
Vilido Pouwco Safisfsitn 3 28 23 2.8
Moderadamente Satisfaiin 13 18.7 18,7 18,4
Muito Satisfailn a7 206 80,8 100,0
Total 108 100.0 100,0
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Apéndice 6 - Diferengas percegdes e expectativas

Dispoe de equipamentos modernos e de
. 5,70 5,66 0,13
tecnologia avancada

Dispoe de instalagoes fisicas confortaveis

vizualmente atrativas 8,73 6,68 0,07
A equipa apresenta-se de forma cuidada e de
o 6,54 6,69 0,15
acordo com a funcac que exerce
Possui instalagdes & equipamentos cuidados &
6,81 6,68 0,13

¥ i

conservados para o tipo de servico oferecido

Compromete-se a cUmprir os prazos indicados 6,65 6,67 -0,02
A eQuipa £ simpatica & compraensiva face as

) - . 6,82 6,7 0,12
minhas dlvidas/questoes
Os servigos prestados sao de confianca 5,E8 5,75 0,13
0 tempo de espera para consultas exames g

e R 6,03 6,22 -0,19

aceitavel
05 registos dos historiais clinicos 530 corretos 8
precisos 6,74 6,6 0,14

Informa com clareza os procedimentos que irdo

N 6,69 5,58 011
sar realizados

I i

O processo de admissao para consultas/sxames &

.. . 6,59 6,5 0,09
rapido e eficiente

il

A equipa mostra iniciativa em ajudar-me 6,74 6,62 0,12

A& equipa nunca esta demasiado ocupada para

. . - 6,65 6,54 0,11
responder 35 minhas guestoes

I i

A& equipa transmite confianca 6,64 6,68 0,15

& equipa transmite seguranga no decorrer de

6,64 6,67 0,17
todo o processo " ’ !
A equipa € educada e cordial 6,E8 6,76 0,12
A equipa £ compatente na execucac do seu
g g = 6,84 6,71 0,13
trabalho

A equipa demanstra ter conhecimentos para

esclarecer as minhas dividas 5,78 6,86 ol
Sinto que existe um stendimentoe personalizado

oo 6,72 6,62 0,1
individualizado

Sinto que as minhas necessidades sao atendidas 6,78 6,59 0,13
Prioriza o5 meus interesses 6,58 6,53 0,05
Oferece um horario de funcionamento adequado

as minhas necessidades 6,69 6,5 0,13
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Apéndice 7 - Teste de Mann-Whitney valor médio - género

Postos
Soma de

Génen M alar Média Classificacbes

Tangibiliclade 0 Famining L] 58,17 4013 50
1 Masculing 38 48,01 16872,50
Tatal 108

Fiabilidace 0 Faminino 83 59,96 4137,00
1 Masculing 38 44 A5 1749,00
Tatal 108

Capacidade de Resposia 0 Famining 83 58,25 4068, 50
1 Maseiling 38 44,09 179750
Tatal 108

Seguranca 0 Faminino 83 58.01 064,50
1 Masculing 38 51,83 2021,50
Tatal 108

Ennpatia 0 Famining 89 57,58 874,00
1 Maseiling 38 43,03 1812,00
Tatal 108

Apéndice 8 - Teste de Mann-Whitney valor médio - primeira vez na clinica

Putslns
Sama da

Primaira vez na Clinica M Walar édin Classificagfag

Tangibilidade 0 Mo k] 54 63 407,50
1 Bim 20 53,83 1078,50
Tatal 108

Fiabilidade 0 Mo Lk ] 54,35 A7E100
1 Bim 20 55,15 103,00
Tatal 108

Capacidade de Respasta 0 Mo k] 54 84 AA26.00
1 Bim 20 53.00 100,00
Tatal 108

Seguranga 0 Mo a8 54.51 4797 00
1 Bim 20 54,45 10&3,00
Tatal 108

Empatia 0 Mo a8 54,84 4834,50
1 Bim 20 52,58 1051,50
Tatal 108
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Apéndice 9 - Testes de Normalidade

Testes de Normalidade

Estatistica df Sig Estatistica df Sig.
Idade 068 108 200 988 108 458

* Este & um limite inferior da significdncia verdadeira.
A Correlacdo de Significancia de Liliefors

Testes de Normalidade

Kolmogormy-Smina shapira: k.
Estatistica df Sig Estatistica df Sig.
Tangibilidade 413 108 000 645 108 000
Fiabilidade  S6E 108 ,000 656 108 000
Capacidade de Resposta 335 108 000 744 108 000
Seguranca 411 108 000 643 108 000
Empatia 347 105 000 139 108 000

a. Correlagdo de Significancia de Liliefors
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