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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo realizar uma revisdo integrativa sobre as
metodologias de pesquisa de satisfacdo mais utilizadas para avaliar a qualidade dos
servigos de saude no Brasil, no periodo de 2013 a 2018. A relevancia deste estudo se
da na importancia de dados que a pesquisa de satisfacdo traz para a gestdo, haja
vista que, com o mercado tdo saturado, com concorrentes realizando as mesmas
atividades, é vital connhececer o nivel de satisfagdo dos clientes e usuérios. A revisao
contou com 21 artigos criteriosamente selecionados e analisados. Os resultados
obtidos se deram que a maior parte das pesquisas tém como metodologia descritiva,
sendo a entrevista a técnica de coleta de dados mais utilizada, a maior parte das
pesquisas foi realizada no local onde o servi¢o era oferecido, com a maior esfera de
atuacao na esfera publica e os profissionais que mais aplicaram a pesquisa de
saisfacdo foram os enfermeiros. Conclui-se que a pesquisa de satisfacao tem papel
fundamental nos ambientes de saude, como fonte de dados para subsidiar acées, uma

pesquisa de satisfacdo é o reflexo da qualidade percebida pelos usuarios/clientes.

Palavras-Chave: Qualidade. Pesquisa de satisfacdo. Saude.






ABSTRACT

The objective of this study was to perform an integrative review on the most used
satisfaction survey methodologies to evaluate the quality of health services in Brazil,
from 2013 to 2018. The relevance of this study is given by the importance of data that
the research of satisfaction brings to the management, given that, with the market so
saturated, with competitors doing the same activities, it is vital to know the level of
satisfaction of customers and users. The review had 21 articles carefully selected and
analyzed. The results obtained showed that most of the researches have a descriptive
methodology, the interview being the most used data collection technique, most of the
research was carried out in the place where the service was offered, with the largest
sphere of action in the public sphere and the professionals who applied the salon
research most were nurses. It is concluded that satisfaction research plays a
fundamental role in health environments, as a source of data to subsidize actions, a

satisfaction survey is the reflection of the quality perceived by users / clients.

Keywords: Quality. Satisfaction survey. Cheers.
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1 INTRODUGAO

Nos dias atuais, ha grande oferta de servicos em saude, de forma que
acostumou-se com a abertura de diversos estabelecimentos, com o desenvolvimento
da medicina, novos exames tém sido descobertos e novos tratamentos aplicados, que
podem ser realizados em clinicas e/ou hospitais de alta complexidade.

A concorréncia na mesma area, significa para o cliente que ele ndo precisa se
fidelizar a uma organizagao, se algo n&o o agradar neste estabelecimento, ha varios
outros oferecendo o0 mesmo servico pronto para atendé-lo. Portanto, para as
organizagcdes em saude, a fidelidade dos clientes € um desafio, encantar o consumidor
se torna cada vez mais dificil. Logo o foco é trazer um atendimento de tal qualidade,
que o consumidor nem precise cogitar mudar de empresa. “Atrair e reter clientes pode
ser uma tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposi¢do uma grande variedade de
escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores” (KOTLER; ARMSTRONG,
2003, p. 475 apud FARIAS, 2018, p. 17).

Ciente que a qualidade no ambito da saude é dificil de ser avaliada, entende-
se que 0s servigos sao intangiveis, o consumidor vai avaliar o atendimento realizado
e nao um produto fisico, conforme a sua percepc¢ao de qualidade e como o servigo Ihe
foi entregue, ndo analisando o diagndstico e o tratamento, pois este ndo esta em
condi¢cdes de avalia-lo, mas pode avaliar a estrutura do estabelecimento e a cortesia
dos funcionarios e corpo clinico.

Partindo do ponto de vista que os servigos em saude sio intangiveis e a
avaliacao da qualidade é subjetiva, compreende-se que a qualidade é diferente para
cada individuo e mutavel, ou seja, ela ndo permanece da mesma forma no decorrer
dos anos, diversas sociedades e culturas podem ter percepcbes de qualidade
distintas. A qualidade n&o pode ser medida apenas pela prépria organizagdo que
oferta o servico, mas a qualidade deve ser percebida pelo principal interessado, o
cliente/usuario.

Uma organizagao nao deve se pautar apenas na qualidade que esta supde
oferecer, visto que muitas vezes a empresa e seus funcionarios imaginam ter um
servico excelente, mas que nao corresponde a opinido dos clientes/usuarios, por isso
€ tdo importante conhecer o ponto de vista destes, pois além de ter um confronto de
realidades, pode-se descobrir o que nao agrada os consumidores e alinhar o servigo

de forma que atenda as necessidades destes, fora descobrir anseios ainda
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desconhecidos pela organizagao e poder alinhar junto a gestdo novos servigos para a
busca incessante de satisfagcdo de necessidades.

Salienta-se que, a qualidade é o confronto positivo entre a expectativa e a
realidade, ou seja, como as organizagdes podem fazer com que a expectativa se torne
uma realidade, cientes de que a expectativa € divergente para cada um? Realizar
pesquisas de satisfagcdo € um dos caminhos. Ha diversos tipos de pesquisas de
satisfacdo com diversos tipos de metodologias, este trabalho ndo busca apontar qual
metodologia é a mais assertiva para avaliar o contentamento dos consumidores
referente aos servigos de saude nas instituigdes, mas sim apontar as metodologias

mais recorrentes na literatura brasileira no cenario da saude.

1.1 Justificativa

A justificativa da relevancia deste trabalho se da na constante modernizagéo e
inovagao dos servicos de saude na atualidade, inumeras tecnologias tém sido
aplicadas em ambientes de saude na busca de sempre satisfazer as necessidades
dos clientes/usuarios de forma menos tradicional e produzir anseios que antes os
clientes/usuarios nem percebiam ter, ou seja, trata-se de uma busca constante em
encantar o cliente/usuario.

Mas a busca pode ser frustrada se o cliente/usuario nao sair satisfeito. Tao
importante como encantar o cliente/usuario € saber como se deu a experiéncia dele
na organizagao, se foi positiva ou negativa, caso a sua experiéncia for negativa, o que
se deu para que este cliente/usuario tenha esta opiniao? A busca pela resposta trara
um vislumbre de um possivel problema que talvez a equipe nao esteja percebendo,
mas que se questiona o motivo de alguns clientes/usuarios estarem enquadrados
naqueles que nunca mais voltam.

Para conhecer a opiniao dos consumidores, sao realizadas pesquisas de
satisfacdo, com sendo um canal de comunicagdo aberto entre empresa e
consumidor/usuario, as vantagens sao nitidas para ambos, de um lado os utentes
expdem suas opinides sobre o servigo ou produto e podem sugerir melhorias e
adequacgodes, enquanto que, por outro lado, a empresa tem conhecimento dos desejos
e recomendacdes dos seus clientes/usuarios, buscando meios de satisfazer e

encantar.
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Assim como ocorre com as ferramentas de qualidade, a pesquisa de satisfagao
nao foi desenvolvida para o ambiente de saude, mas sim para outras areas,
principalmente no setor da industria, estas ferramentas foram entdo adaptadas e
adequadas para este novo ambiente, que também necessita de recursos para medir
a qualidade e satisfacao de seus consumidores, portanto conhecer como se dao estas
metodologias de pesquisa de satisfagdo na saude se torna muito relevante.

O presente trabalho traz um indicativo das metodologias de pesquisa de
satisfacdo que mais sao recorrentes no ambito da saude e seus servigos, bem como
verificar quais sao os profissionais que mais utilizaram este tipo de pesquisa a fim de
avaliar os servicos de saude no Brasil. Ciente que ha diversos tipos de pesquisa de
satisfacédo e diversas adaptagbes de outros segmentos de mercado, conhecer a
metodologia que vem sendo aplicadas nas organizagbes de saude mostra-se
significativo na analise dos resultados, avaliando se a pesquisa se conduziu de forma
aproveitavel e adequada.

Tem sua relevancia, também, no fato que nos dias atuais ndo conhecer a
opinido dos consumidores € um grande erro de gestédo, haja vista a quantidade de
concorrentes em um mesmo segmento, quando uma empresa ndo satisfaz seu
cliente, este pode facilmente trocar de organizacgao, por isso a pesquisa de satisfacédo
€ tdo importante, ela mensura a quantidade de clientes/usuarios satisfeitos e
insatisfeitos e aponta as falhas no processo para que nao se tornem a repetir, mas a
pesquisa deve ser assertiva, por isso esse estudo busca identificar qual a metodologia
de pesquisa é a mais utilizada para avaliar a satisfacdo dos usuarios/clientes quanto

aos servigos prestados nas instituicoes de saude.

1.2 Problema

De que forma a qualidade dos servigos de saude no Brasil tem sido avaliada?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Realizar reviséo integrativa sobre as metodologias de pesquisa de satisfagao
mais utilizadas para avaliar a qualidade dos servigos de saude no Brasil no periodo
de 2013-2018.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Mapear as metodologias mais frequentes na avaliagdo da qualidade dos
servigcos de saude no Brasil.

b) Classificar as instituicbes de saude que foram avaliadas nas pesquisas
de satisfacao e apresentadas na literatura estudada.

c) ldentificar os profissionais que utilizam as ferramentas da pesquisa de

satisfagcao para avaliar os servigos de saude no Brasil.



21

2 A QUALIDADE DOS SERVIGOS E A PESQUISA DE SATISFAGAO NA SAUDE

Nesse capitulo apresenta-se o referencial teérico, com o fim de auxiliar na
analise e consideragdes finais desse estudo. Para uma melhor organizagdo dos
estudos, a elaboracdo do embasamento tedrico se deu conforme o seguinte

fluxograma:

Figura 1 — Toépicos do referencial tedrico

Fonte: Elaborado pela autora.

2.1 Servigos de Saude

Ao verificar-se o conceito de servico constata-se que € o ato e o efeito de servir.
“Em geral, os servigos implicam dar algo que ndo é material, ao contrario dos produtos
que sao bens materiais”. Ja a definicao de saude esta diretamente relacionada com o
“bem-estar fisico e psicoldgico de uma pessoa” (SERVICO DE SAUDE, 2018, p. 1).

Nesse sentido, os servigos de saude podem ser compreendidos como todas as
formas de prestagao de assisténcia sanitaria. De acordo com a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA, 2018):
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Servigos de Saude séo estabelecimentos destinados a promover a saude do
individuo, protegé-lo de doencgas e agravos, prevenir e limitar os danos a ele
causados e reabilita-lo quando sua capacidade fisica, psiquica ou social for
afetada.

Os servicos de saude no sistema brasileiro podem ser classificados como
misto, ou seja, apresenta dois componentes: “um publico de orientagdo universal,
integral e equanime, o Sistema Unico de Saude (SUS)”, e o outro “privado formado a
partir da oferta de seguros e planos de saude, a Saude Suplementar (SS), além da
modalidade de assisténcia com pagamento direto” (CASTANHEIRA et al., 2014, p.
257). Sao exemplos de servigos de saude: Hospitais, clinicas, consultorios, servigos
de hemoterapia e de hemodialise, laboratorios e bancos de leite humano, entre muitos
outros.

A utilizagdo dos servigos representa todo contato direto ou indireto com as
instituicoes de saude. Entre os determinantes do uso dos servigos de saude
estdo as caracteristicas sociodemograficas dos usuarios, a organizacdo da
oferta e aspectos relacionados aos prestadores de servigos. Acrescentam se,
ainda, os recursos oferecidos pelo SUS e a cobertura por planos de saude
(CASTANHEIRA et al., 2014, p. 257).

Nesse sentido, pode-se afirmar que a articulagao destes servigos constitui um
sistema de atencgao orientado para a manutengao, a restauracdo e a promogao da
saude das pessoas. Destaca-se, ainda, que os servicos de saude ndo sao unicamente
aqueles que realizam diagnésticos e tratamentos de doengas mas, também, todos que
executam agdes de prevengao e promogao da saude, tendo como objetivo central a
vida saudavel da populagdo (SERVICO DE SAUDE, 2018, p. 1).

Diante da importancia dos servicos de saude para a qualidade de vida da
populacdo € que se reforca que a avaliacdo dos mesmos e a mensuragao da
satisfacdo dos usuarios/clientes podem ser consideradas fundamentais para a busca
da sua qualificacdo. E, assim, deve lancar mao de todos os recursos que possam
viabilizar melhor desempenho e satisfacao, tanto para os clientes externos quanto

para os internos.

2.1.1 Qualidade dos servigos de saude

Os servigos séo intangiveis, 0 que permite uma avaliagdo diferenciada para

cada avaliador conforme a sua percepcao do ocorrido. Portanto a percepcao de cada



23

pessoa influenciara em analise de qualidade oferecida nos servigos (PENA et al.,
2013).

Para Phillip Crosby, um tedrico da qualidade, esta pode ser entendida como um
produto/servico zero defeitos, ou seja, ndo ha a necessidade de refazé-lo. (GOMES,
2004). Donabedian (1980 apud PAIM; CICONELLI, 2007) diz que o conceito de
qualidade era antigamente entendido como um procedimento dentro das
especificacbes e posteriormente evoluiu para uma visdo de satisfazer o
cliente/usuario. Sobre a evolugdo do conceito de qualidade em servicos de saude,
Araujo, Figueiredo e Faria (2009) afirmam que este foi se modificando no decorrer dos
anos, deixando de ter o enfoque técnico, no qual o objetivo era restaurar a saude do
utente e passou a ser a busca por satisfazer as necessidades, interesses e demandas
de financiadores, convénios, prestadores de servigos e 0s usuarios/clientes.

Ha muitas definicdes ou muitas variaveis de uma so definigdo de qualidade e
cada uma é legitima no seu contexto apropriado. A qualidade na atengao
médica consiste na obtencdo dos maiores beneficios com os menores riscos

para os pacientes, e ao menor custo (DONABEDIAN, 1980, p. 80 apud
FARIAS, 2018, p. 23).

Para Juran (1990 apud FARIAS, 2018) a qualidade é a satisfagao total do
consumidor, o que implica na total auséncia de deficiéncias. A qualidade para
Bittencourt e Hortale (2006) € o grau em que o servico de saude satisfez as
necessidades, expectativas e padrdes pré-estabelecidos por clientes/usuarios, seus
familiares e acompanhantes. D’Innocenzo, Adami e Cunha (2006, p. 84) afirmam que:

Tedricos como Crosby, Deming, Juran, Ishikawa e Taguchi desenvolveram
concepgdes e modelos trazendo novos enfoques a respeito da produgéo e
dos servigos. Estes pensadores criaram conceitos, métodos e técnicas para
implantar, manter e avaliar a qualidade. O enfoque dos principios sobre
melhoramento continuo foi transferido para as outras areas de atuacgéo.
Concepgdes como auséncia de defeitos, fazer certo da primeira vez,
conformidade com as exigéncias e expectativas do cliente, sentir orgulho do
que se faz, sintetizam o que significaria qualidade.

Na visdo de Paladini (2011), a qualidade n&o é um conceito estatico, mas sim
dinamico, pois os referenciais mudam ao longo do tempo, de forma discreta ou
acentuada, sendo também um termo de dominio publico, pois todos podem ter nog¢ao
intuitiva do que seria a qualidade.

Além de ndo ser um conceito permanente, a qualidade deixou de ser um
requisito opcional para sobrevivéncia em um mercado onde a competitividade vem

aumentando constantemente, e para se manter no mercado, a qualidade é agora um
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requisito obrigatorio, quase que minimo (NOGUEIRA,1999 apud PAIM; CICONELLI,
2007).
Em conformidade com Lima e Lima (1998, p. 65):

A qualidade nas organizagdes de saude pode ser interpretada e representada
como a expressao de certas formagdes subjetivas: 1. preocupagao constante
em criar e manter entre todos os que estdo ocupados nas organizagbes de
saude, administradores e funcionarios, o entendimento quanto a estrutura e
ao processo das intervengdes; 2. preocupagao quanto aos resultados para
satisfazer as necessidades emergentes e as demandas explicitas dos
clientes usuarios. Finalmente, a administragdo da qualidade das

organizagbes de saude tem como resultados esperados a melhoria da
eficiéncia com eficacia e a melhoria no uso dos recursos.

Nos estudos de Grénroos (1984 apud ARAUJO; FIGUEIREDO; FARIA, 2009)
a qualidade nos servigos da saude € entendida como dificil de ser avaliada pelo
consumidor, pois conta também com a experiéncia vivida pelo mesmo, que sendo
leigo no assunto, n&o pode avaliar o servigo assistencial a ele oferecido, entdo este
busca outros mecanismos para avaliar a qualidade. O cliente/usuario em saude
percebe a qualidade quando compara a sua expectativa com a percepgao do
atendimento prestado, sendo que a avaliagcdo nao envolve s6 o resultado, mas o
processo da entrega. A qualidade, entdo, esta atrelada a expectativa gerada pelo
cliente/usuario e a real experiéncia deste (MALIK, 2012 apud BECKHAUSER et al.,
2018,).

A diferengca fundamental ao se definir qualidade na prestagao de servigos
encontra-se na subjetividade e na dificuldade de estabelecer o que é
qualidade, uma vez que os clientes reagem diferentemente ao que parece ser
0 mesmo servigo. Cada cliente possui uma determinada percepgao sobre
qualidade e, muitas vezes, esta diferenga implica até mesmo “estado de
espirito do cliente” no momento da prestagdo de servigo. As pessoas
possuem diferentes padrdes de qualidade em diferentes momentos de sua
vida (VASCONCELOS, 2002, p.7).

Ciente que cada individuo tem conceitos diferentes de qualidade e que cada
individuo percebe e acredita subjetivamente no que seja € perceptivel que a qualidade
submete-se a cultura e grupo em analise (CERQUEIRA, 1994 apud FADEL; REGIS
FILHO, 2009). A American Society for Quality Control (2006 apud PAIM, CICONELLI
2007), traz que o conceito de qualidade é: “A totalidade de aspectos e caracteristicas
de um produto ou servigo que proporcionam a satisfacdo de necessidades declaradas

e implicitas, concordando entdo em satisfazer plenamente em suas necessidades,

sejam elas explicitas ou implicitas.
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Para satisfazer o cliente é necessario ter primeiro uma compreensao
profunda de suas necessidades e, em seguida, possuir os processos de
trabalho que possam, de forma efetiva e consistente, resolver essas
necessidades. Para isso, a organizagéo devera traduzir essas necessidades
em requisitos e cumprir esses fatores, sempre, porque o cliente ndo exigira
menos. Isso requer dedicagao de recursos para coletar e analisar dados e
informagdes, sistematicamente, para entender os requisitos e as percepgoes
do cliente (DEMING, 1990 apud DIAS; RAMOS; COSTA, 2010, p. 15).

Para evitar o desapontamento dos clientes/usuarios, as organizagoes de saude
devem promover pesquisas com seus clientes/usuarios visando conhecer as
demandas e assim concretizar estas em processos aplicados pelos funcionarios, e
nunca gerar uma expectativa que nao pode alcancgar, ou seja, nao prometer o que nao

pode oferecer (ARAUJO; FIGUEIREDO:; FARIA, 2009).

2.1.2 Avaliagao dos servigos de Saude

Para Adami e Maranhao (1995) a avaliagdo da assisténcia € um caminho da
gestao para alcangar e avaliar a qualidade no atendimento, sendo um processo
intencional, técnico, politico, ético e social praticado tanto por instituicdes publicas
como privadas.

Fadel e Regis Filho (2009, p. 21) diz que:

A avaliacao permite que as organizagdes conhe¢cam detalhadamente o seu
desempenho, considerando os critérios de exceléncia. Nao se trata apenas
de organizar os servicos para a demanda, mas de ordena-los para as
necessidades dos clientes que sédo e serdo sempre sua razao de ser.
Zanon (2001) traz que o primeiro a tentar avaliar a qualidade da assisténcia
hospitalar de forma objetiva, ocorreu em 1912 pelo cirurgidao de Boston Codman que
colocava o cliente/usuario como o foco principal da atuagdo em saude, afirmando que
a melhor maneira de avaliar o servico era observando tudo o que ocorria durante e
pos tratamento. Sobre a avaliagdo durante e pods tratamento, Gianesi e Corréa (1996
apud FADEL; REGIS FILHO, 2009) afirmam que, o que vai definir a avaliagdo dos
resultados da qualidade nos servigos é a intangibilidade, ou seja, ndo é palpavel, a
presenca do cliente/usuario e a simultaneidade da producédo e consumo do servico,
mas o que realmente dificulta a avaliagdo é a inteligibilidade, visto que é muito
trabalhoso, moroso e complexo padronizar todos o0s servigos.
Ainda sobre a dificuldade em avaliar os servigos de saude, Vaitsman e Andrade

(2005) destacam que, a gratiddo pode dificultar o olhar mais critico do servigo
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prestado, pois so6 o fato do usuario/cliente ter saido vivo ja € motivo de alegria. Outro
fator indissociavel da dificuldade em avaliar, € o medo que o consumidor tem de perder
0 acesso ao atendimento e também a dependéncia que ele tem dele, ha também
dificuldade quando o cliente/usuario é de outro pais ou de outra realidade
sociocultural, as diferentes expectativas quando colocado em cheque frente a outras
realidade que este vivia.

Neste sentido, Carvalho et al. (2000 apud DIAS; RAMOS; COSTA, 2010)
analisam que, as avaliacdes ndo podem ser feitas apenas a titulo de conhecimento,
pois ao trazer as deficiéncias, grau de eficiéncia e o nivel de satisfagcéo inicia-se o
principal objetivo da avaliagao: confirmar ou reformular o processo.

Neste encaminhamento, a avaliagdo deve ser uma pratica sistematica
constante nos servicos de saude, em todos os niveis e setores, pois auxilia os
gestores com informagdes para definir as estratégias de intervencdo (SILVA;
FORMIGLI, 1994).

Entretanto, ao avaliar o efeito de uma politica de saide no desempenho dos
servicos e na situagdo de saude da populagdo € preciso valorizar o
sinergismo entre os determinantes vinculados a politica de saude, aos
servigos de saude (estruturas, recursos humanos e processos) e ao estado
de saude e as necessidades das populagdes (VIACAVA et al., 2004).

Esperidiao e Trad (2006) lembram que ao teorizar a avaliagdo de servigos de
saude, procura-se tornar os conceitos em padrées de medicao, critérios e por fim
estratégias para a producao de informagdes, estas auxiliam na tomada de decisédo e
os aperfeicoamentos na saude. Os conceitos séo significativos na medida em que
representam aspectos da realidade, com base em um quadro de referéncia.

Araujo (2003) diz que a avaliagao € um ato constante, que normalmente deve
anteceder toda a atividade humana, seja ela simples ou complexa, ela pode adquirir
varios aspectos e dimensdes, sendo considerada tanto como um processo quanto um
instrumento para indicadores.

A avaliagcado na saude tem sido utilizada para organizar e ordenar os recursos,
sejam eles humanos ou financeiros, buscando atender a necessidade de uma
populacao (OLIVEIRAet al., 2009). Percebe-se que a avaliagdo em servigos de saude,
€ utilizada para medir a qualidade da assisténcia, trazendo dados uteis a tomada de
decisdo e auxiliando na alocagao de recursos equivalente ao servigo prestado e a

demanda deste.
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2.1.3 Satisfagao do cliente/usuario

No entendimento de Giovanella et al. (2013 apud BECKHAUSER et al., 2018,
p. 129): “A satisfacdo é um processo dinamico que pode ser influenciado por uma série
de fatores como percepcgao do estado de saude e da doencga, crengas, caracteristicas
sécio demograficas e envolve diversos aspectos de atencdo”. Nessa mesma linha de
compreensao, Perreaul et al. (2001 apud SILVA et al., 2012) diz que a satisfagao esta
também relacionada a fatores como a adesdo ao tratamento, variaveis
socioecondmicas e clinicas do consumidor, o préprio atendimento em si, a pericia da
equipe e o seu relacionamento com os clientes/usuarios, a reducao de sintomas, a
qualidade da estrutura e dos instrumentos, a informacéao recebida, acessibilidade dos
servigos e a sua continuidade.

Conforme a norma ISO 9001 da Associacado Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT, 2008), que descreve sobre as exigéncias minimas do sistema de gestao de
qualidade: O monitoramento da satisfacao do cliente/usuario requer a avaliacdo de
informagdes relativas a percepgdo do usuario/cliente sobre como a organizagao
atendeu aos requisitos do cliente/usuario. O processo de satisfagao ou insatisfacéo
se da da seguinte forma: O usuario/cliente tem expectativas antes de consumir o
produto ou servigo, depois analisa o desempenho deste e coloca em xeque com o
padrdao mentalizado, julgando assim se a performance foi positiva ou negativa,
gerando a satisfagdo ou insatisfacdo (LARAN; ESPINOZA, 2004).

Santos (2015) afirma que o termo satisfagao esta intimamente ligado ao
atender desejos, necessidades e expectativas dos clientes/usuarios, com a finalidade
de que as necessidades sejam atendidas por meio de agdes e servigos.

A satisfagdo como a resposta de plenitude do consumidor, ou seja, um
julgamento que um produto ou servigo tem como caracteristica, pelo fato de
ter provido ou estar provendo um nivel agradavel de plenitude relacionada ao
consumo, podendo incluir niveis um pouco abaixo (desconfirmagéo negativa)
ou que superam o nivel esperado (desconfirmagao positiva) (OLIVER, 1997,
apud MILAN; TREZ, 2005, p. 5)

Acrescenta-se ainda, as concepg¢des de Tontini e Sant’Ana (2008) que lembram
que a satisfagcdo estd caracterizada por corresponder ndo s6 as necessidades
explicitas, mas até mesmo as implicitas com as caracteristicas de seus produtos e
servicos. Um cliente/usuario satisfeito com um produto ou servigo, tende a promover

a empresa, diversas vezes de forma rapida e informal, o conhecido boca-a-boca, ou
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seja, o usuario/cliente comenta e indica a organizacdo com base na sua boa
experiéncia, o mesmo ocorre com a insatisfacdo (ANDERSON, 1998 apud
PANDOLFI, 2003). Paladini (2002) relata que a satisfagao do cliente € uma estratégia
para reter mais clientes e aumentar o marketing boca-a-boca positivo, para tal &
necessario medir a satisfacao.

As consequéncias diretas de um cliente/usuario satisfeito sdo a lealdade e
reducdo de reclamacgdes, pois quando o usuario/cliente ndo esta satisfeito, ele pode
facilmente trocar de prestador de servicos ou fornecedor de produtos, sendo assim a
organizacdo perde a lealdade do cliente/usuario e, assim, ele manifesta seu
desagrado por meio de reclamagdes buscando ter uma solugdo, chegando-se a
conclusdo de que a satisfacdo gera lealdade e minimizagcdo de reclamagdes
(HIRSCHMAN, 1970 apud URDAN; RODRIGUES, 1999).

A satisfagao pode ser enxergada por outros vieses, por exemplo no campo dos
economistas, seu interesse pode ser a satisfagdo como uma avaliacao da qualidade,
enquanto para os psicélogos, as expectativas e percepg¢des dos clientes/usuarios
antes de sua opinido final: satisfeito ou insatisfeito (JOHNSON; FORNELL, 1991 apud
MILAN; TREZ, 2005).

Se o desempenho nao alcangar as expectativas, o cliente ficara insatisfeito.
Se o desempenho alcangar as expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se o
desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito
ou encantado (KOTLER, 2000, p. 58 apud ALBANEZ; GARCIA; GALLI, 2015,

p. 8).

Segundo Hartz e Contandriopoulos (2004) a satisfagdo dos usuarios/clientes
na avaliagao dos servigos e programas de saude para a populagado € uma exigéncia
minima, ou seja, além da qualidade, o processo de avaliagdo deve contemplar a
satisfacdo do usuario/cliente, que € o foco do atendimento. Malik (2012 apud
BECKHAUSER et al.,, 2018) evidencia que a concorréncia no mercado forga as
organizacbes a se importarem e buscarem o que influencia a satisfagdo dos
clientes/usuarios, estes dados fornecem subsidios para a criacdo e manutencao da
estratégia. “Surgiu a demanda das empresas por pesquisas de mercado que
conseguissem identificar, e até medir, a satisfagcdo dos consumidores em relagéo a
atuacéo de uma determinada instituicdo no mercado” (SARAIVA, 2002, p. 13).

A satisfagao com o atendimento nao significa necessariamente uma medida de

qualidade, mas pode estar indiretamente associada, pois pode levar a busca de certo
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tipo de servico ou mesmo de prestador que influenciam o estado de saude do
usuario/cliente (STARFIELD, 2002). A satisfacdo é primordial quando se busca
fidelizar clientes/usuarios, conforme Kotler e Armstrong (2003, p. 45 apud FARIAS,
2018, p. 19):
Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem
estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e mantendo-

o por Ihe entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer consumidores, a
empresa deve antes entender suas necessidades e desejos.

Esperidido e Trad (2005) analisam que a participagdo do usuario na avaliagao
€ relacionada a satisfagdo com a estrutura e tecnologia no servigo e com as
informacgdes e cuidado no atendimento. Dessa maneira, uma das formas que orienta
a qualidade sao as informacdes acerca da satisfacdo ou insatisfacdo dos
usuarios/clientes e o motivo destas, sendo as fontes primarias de informagao no trato
das experiéncias, seu estado fisico e emocional, do atendimento, procedimentos
técnicos e tratamento (SOARES, 2007).

Essas informagdes sobre satisfacdo ou insatisfacdo dara respaldo para
satisfazer os préximos consumidores, sendo assim:

Para satisfazer o cliente é necessario ter, primeiro uma compreensao
profunda de suas necessidades e, em seguida, possuir os processos de
trabalho que possam, de forma efetiva e consistente, resolver essas
necessidades. Para isso, a organizagéo devera traduzir essas necessidades
em requisitos e cumprir esses fatores, sempre, porque o cliente ndo exigira
menos. Isso exigira a dedicacdo de recursos para coletar e analisar dados e
informagdes, sistematicamente para entender os requisitos e as percepgoes
do cliente (DEMING, 1990 apud DIAS; RAMOS; COSTA, 2010, p. 18).

Segundo Johnson, Anderson e Fornell (1995 apud BORGES JUNIOR;
FONSECA, 2002), existe ao menos duas classificagcbes de satisfacdo do
cliente/usuario, a primeira é uma satisfacao especifica de uma transagéao, ou seja, a
avaliacdo de compra ou consumo especifico e a segunda, trata-se da satisfagéo
cumulativa, sendo o julgamento completo da experiéncia de compra ou consumo.

Ao pesquisar a satisfagdo do cliente/usuario, significa fazer um julgamento
sobre o atendimento e, automaticamente, a sua qualidade, ou seja, a percepgao do
cliente sobre o servico fornece a informacédo de equilibrio entre a qualidade que a
organizagao pensa oferecer e a que o usuario/cliente enxerga (FAVARO; FERRIS,
1991 apud OLIVEIRA et al., 2009). Para uma organizagao, o nivel de satisfacdo € uma
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medida de desempenho global da empresa frente as expectativas do cliente /usuario
(ANDERSON; FORNELL; LEHMAN, 1992 apud MILAN; TREZ, 2005).

2.1.4 Pesquisa de satisfagao/metodologias

Nos tépicos anteriores, procurou-se destacar a importancia da satisfacéo do
usuario/cliente, cabe agora ressaltar como mensurar a satisfacdo destes, o programa
GESPUBLICA (2013, p. 23) salienta que:

As pesquisas de satisfacdo, tém como objetivo mensurar a qualidade do
servigo prestado, tendo em vista as expectativas dos cidadaos-usuarios e a
percepgado acerca do modo como o servigo foi prestado(...) Vale destacar
desde ja, que pesquisas de satisfacdo podem ser realizadas fazendo uso de
instrumentos quantitativos (como questionarios) ou qualitativos (como grupos
de discusséo ou entrevistas em profundidade).

Esperidiao e Trad (2005) defendem que todas as pesquisas de satisfagao do
cliente/usuario tém que ter o foco em aperfeicoar os servigos diariamente e trazer
avangos relevantes para a gestdo. Coulter, Fitzpatrick, Cornwell (2009 apud
BECKHAUSER et al., 2018) vai além quando afirma que:

Existem varias razbes pelas quais a pesquisa com usuarios de servigos de
saude podem ser considerados uteis, incluindo: compreender os problemas
atuais na prestacdo de cuidados; indicativos para melhoria continua e
redesenho de servigos; ajudar os profissionais refletir sobre sua propria
pratica e da sua equipe; acompanhar o impacto de quaisquer alteragdes;
facilitar a analise comparativa dos servigos/organizagbes; avaliagdo de
desempenho; Informar os profissionais sobre a qualidade dos servigos que
prestam; permitir responsabilidade publica.

O programa GESPUBLICA (BRASIL, 2013) afirma que as pesquisas podem ter
diversos propdsitos, sejam eles mais taticos, quando aborda o julgamento de
processos, servigos/produtos e insumos, ou mais geral, quando apresenta a
percepcao da qualidade e imagem de uma empresa ou servigo/produto oferecido.
Portanto é vital conhecer a finalidade e relevancia da pesquisa. Hepp (2008) o estudo
de satisfacdo do cliente/usuario é reconhecido na pratica profissional como um dos
alvos essenciais das organizacgdes, estes compreendem que a opinido do consumidor,
além importantes informagdes, pode auxiliar no desenvolvimento de estratégias de
marketing, que facilitam o relacionamento em longo prazo. Frankenthal (2018) diz que
pode parecer simples conhecer a opinido do cliente/usuario, basta apenas perguntar,
mas a pesquisa de opinido tem algumas metodologias a serem escolhidas.

Na percepcéao de Saraiva (2012, p. 14):
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Os estudos sobre satisfacdo do consumidor e suas formas de pesquisa
continuaram evoluindo, criando novos parémetros e consolidando alguns
conceitos. Percebe-se, entdo, um grande desenvolvimento histérico e
qualitativo dos modelos e técnicas de pesquisas utilizados no ambito da
satisfagao do consumidor.

A pesquisa de satisfagado tem diversas metodologias, a comegar como a forma
de aplicacdo, o programa GESPUBLICA (BRASIL, 2013, p. 28) diz que:

[...] Vale destacar que, na pratica, existem diversas denominagbes de
pesquisas, que, por vezes, baseiam-se na finalidade da pesquisa (ao
exemplo de pesquisas de opinido ou de satisfagao), por vezes no instrumento
de coleta que predomina (grupos focais/discuss&o), ou na forma de aplicagao
dos instrumentos (painéis de usuarios, onde questionarios ou grupos de
discussdo sado aplicados para a mesma amostra de usuarios, ao longo do
tempo).

Em seguida apresentam-se algumas dessas metodologias de pesquisa de

satisfacdo que mais sdo apresentadas pelos autores que discorrem sobre este tema.

2.1.1.1 Aplicacao de questionario/Survey

Como foi visto, pesquisa de opinido pode ser aplicada em grupos ou
individualmente e ha varias ferramentas para esta aplicagdo. Dentro das pesquisas
de satisfacao temos a pesquisa de opiniao ou sondagem de opinidao, sua metodologia
consiste em aplicagcdo de questionario/survey, normalmente um instrumento
quantitativo, tendo a finalidade de conhecer o ponto de vista da populacao pesquisada
identificar suas ideias, tendéncias e percepcodes, coletando dados que auxiliam na
tomada de decisdo. Mesmo sendo uma ferramenta mais quantitativa, ela pode ter uma
abordagem qualitativa, quando ha divergéncias, controvérsias e medidas complexas,
elas podem ser discutidas em grupo (GAZZOLI, 2004).

As medigbes da qualidade normalmente se concentram em indices objetivos
e palpaveis, porém, muitas vezes esses indicadores objetivos ndo sao
aplicaveis para avaliar a qualidade de servigos. Recentemente tem ocorrido
a necessidade de utilizar medicbes mais subjetivas ou inatingiveis, como
indicadores de qualidade. Essas medi¢cdes de inatingiveis incluem os
questionarios de satisfacédo do cliente e sdo consideradas inatingiveis porque
enfocam percepgdes e reagdes, em vez de usar critérios mais concretos e

objetivos, fornecendo um conhecimento mais abrangente das percepgdes
dos clientes (HAYES, 2001 apud ZANELLA; SEIDEL; LOPES, 2010, p. 103)

Os questionarios buscam tornar um dado algo intangivel, que é a opinido dos
usuarios/clientes, ou seja, tem uma orientacado pré-mercado, pois procura conhecer a

satisfacao frente aos servicos e produtos oferecidos, ele considera o usuario/cliente
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como consumidor € o convida a se manifestar sobre algo especifico, ndo abrem
espaco para discussao (BRASIL, 2013). Ja nos servigos de saude. “A realizagcédo de
questionarios para avaliar a satisfacdo do paciente com os Servigos de Saude tem por
objetivo primario conhecer as suas perspectivas e identificar os servigos por eles
desejados” (LEMME, 2005, p. 37 apud ANACLETO, 2013, p. 13).

Hayes (1996 apud SARAIVA, 2002) sugere que, o questionario seja criado com
a parceria da alta administragéo, para que o questionario venha a englobar perguntas
uteis para os dois campos, tanto os clientes/usuarios como a organizagao. Um fator
de grande importancia é a elaboragao do questionario de forma correta, pois caso seja
desenvolvido de forma errbnea, pode nao representar corretamente a opinidao do
cliente/usuario e assim a tomada de decisdo sera prejudicada (ZANELLA; SEIDEL,
LOPES, 2010).

Conforme Faria (2004) a aplicagao do questionario, pode ser dar in loco quando
o cliente/usuario responde o questionario dentro do estabelecimento, por meios fisicos
(papel e urna por exemplo) ou pode se dar em momento posterior a compra ou
utilizagao do servigo, por meios eletrénicos (e-mail, mensagens de texto e até mesmo
por contato telefénico).

As perguntas do questionario podem ser abertas ou fechadas, onde os
objetivos de perguntas fechadas sdo medir o desempenho, a sintonia do desempenho
percebido e a qualidade, a comparacdo entre a satisfacdo e suas expectativas.
Normalmente, utiliza-se a escala likert, onde as respostas sao variaveis quantitativas
de 1 a 5, pode-se perguntar em uma escala de 1 a 5, quanto o usuario/cliente indicaria
a empresa, por exemplo, ou pode-se usar medidas entre ‘Muito Satisfeito’ a ‘Muito
Insatisfeito’. Quanto as perguntas abertas, se houver, devem ficar no final do
questionario exprimindo um motivo ou explicacdo da avaliacédo dada (HAYES, 1996
apud SARAIVA, 2002).

Esta técnica de coleta de dados tem como vantagem € que possuem um alto
grau de resposta e veracidade das informagbes, mas apresentam dificuldades em
manter a fidelidade com a aleatoriedade das amostras, levando em consideragao que
sO serao desconsiderados os potenciais respondentes que apresentarem ser mais
cordiais, educados e disponiveis (HAYES, 1996 apud SARAIVA, 2002).
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2.1.1.2 Net Promoter Score (NPS)

Outra ferramenta muito conhecida no campo das pesquisas de satisfacdo é o
Net Promoter Score (NPS), desenvolvido nos EUA, em Harvard, por Fred Reichheld.
E uma ferramenta conhecida internacionalmente por medir o grau de satisfagéo do
cliente/usuario (GUEST, 2018). Este método ficou conhecido em 2003 pelo artigo “One
Number You Need to Grow”, por Reichheld, que ja tinha reconhecimento no campo de
pesquisa de satisfacao, esta ferramenta se diferencia pelo fato que pode mensurar o
grau de satisfacao (FARIAS, 2018).
Conforme Silva, Silva e Morais (2010, p. 116):
A proposta de Reichheld (2006) vem sendo utilizada por varias empresas dos
Estados Unidos e destaca-se por ter uma abordagem recente dentro do tema
medicao de desempenho. Sua aplicagédo no processo de desenvolvimento de
produtos ainda é pequena. Através de uma so6 pergunta “Vocé indicaria nossa
empresa para um amigo ou conhecido?”, é gerada uma a métrica que
corresponde ao Net Promoter Score, NPS. Dessa forma, pode-se diferenciar
o lucro bom do ruim, atentando para a lealdade do cliente a empresa.

Esta pergunta é respondida com uma avaliacédo de 0 a 10, que conforme o

quadro 1 representa:

Quadro 1 — Legenda das notas do questionario

10 — Certamente.
9 — Apenas sim.
8 — Sim, com poucas restrigoes.
7 — Sim, com restricbes normais.
6 — Sim, com muitas restrigdes.
5 — Talvez.
4 — Apenas néo.
3 — Nao, com poucos comentarios negativos.
2 — Nao, com comentarios negativos normais.
1 — N&o, com muitos comentarios negativos.
0 — Em hipdtese alguma, nunca.
Fonte: Farias (2018, p. 44 adaptado de Reichhed, 2006)

Por meio desta ferramenta, é possivel classificar os clientes/usuarios como
promotores, quando avaliam entre 9 e 10, significa que eles gostam da empresa e que
sua vida ficou melhor por entrar em contato com ela, entre 7 e 8 sdo apenas neutros,
sua vida nao ficou melhor nem pior depois de ter contato com a empresa, ndo deixam
de utilizar o produto/servigo, mas também nao recomendam e por fim os detratores,
que sao o maior foco das empresas, pois estes avaliaram entre 0 e 6, ou seja, sua

vida piorou ao conhecer a empresa, ndo recomendam a empresa e possivelmente



34

fazem marketing negativo dela, é essencial um movimento da empresa para ao menos
transformar estes detratores em neutros (REICHHELD 2006 apud SILVA; SILVA;
MORAIS, 2010).

Para obter o score da organizagédo: “Realizada a pesquisa e em posse dos
resultados, realiza-se o seguinte calculo para obtencdo do score da empresa:
NPS®=% de Clientes Promotores - % de Clientes Detratores” (REICHHELD, 2011
apud MITRE, 2018, p. 27). Tem-se entdo a classificacdo da organizagdo conforme
Duarte (2015):

a) Zona Critica: a pontuagao desta empresa € de -100 a -1, significa que o
caso € sério, a empresa deve repensar sua estratégia rapidamente, pois
os clientes/usuarios estdo saindo da organizagao frustrados e é possivel
que repasse sua insatisfagdo a outros potenciais usuario/clientes e
assim diminua a marca, € comum neste caso redugdes de prego
drasticas, para segurar os clientes/usuarios que ainda tem.

b) Zona de Aperfeigopamento: pontua-se entre 0 e 49, é necessario a esta
empresa uma maior atencao aos feedbacks e lutar contra a ineficiéncia
com treinamentos, mudancga de processos e ter um olhar mais atento ao
que o cliente/usuario deseja.

c) Zona de Qualidade: a pontuagao fica entre 50 e 74, significa que os
consumidores notaram pontos positivos, mas também notaram pontos
negativos na empresa, ou seja, para estes usuarios/clientes, a
organizacdo nao € péssima, mas também ndao é boa. Cabe a
organizacgao avaliar todo o percurso do cliente/usuario e descobrir o que
o desagradou a fim de ndo falhar novamente.

d) Zona de Exceléncia: a pontuacado desta empresa fica entre 75 e 100,
esta avaliagdo se da por gerarem grandes experiéncias para o
cliente/usuario, sua vida ficou melhor apds conhecer a organizagao, e
por isso este vai divulgar a marca e possivelmente se fidelizar a ela

Segundo Mitre (2018) esta ferramenta indica o diferencial da empresa
percebido pelos usuarios/clientes ante os concorrentes da mesma, utilizando este
diferencial como prioridade nas hipéteses de novos investimentos e novas
contratagdes, ou seja, os diferenciais serdo trabalhados a fim de que sejam ainda
melhores sob a 6tica do consumidor. Também permite perceber se a organizagao tem

muitos clientes/usuarios insatisfeitos, isto &, detratores, isso significa que o marketing
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da organizacao trabalhou para atrair esse usuario/cliente que saiu insatisfeito por
conta de problemas dentro da organizacdo, no processo de atendimento ao
cliente/usuario.

Cabe a empresa que aplicou o NPS, buscar meios de tornar aqueles
clientes/usuarios neutros para promotores e principalmente, trabalhar aqueles

detratores, para que possam ser neutros e de neutros a promotores.

2.1.1.3 Pesquisa de Marketing

As pesquisas de marketing tiveram sua génese nos Estados Unidos em 1910,
com o auxilio de diversos autores, no Brasil as pesquisas de marketing se
desenvolveram timidamente, por influéncias das multinacionais que solicitaram tal
pesquisa (MATTAR, 1996). Posteriormente a American Marketing Association (AMA)
desenvolveu uma definicdo do que seria a pesquisa de marketing:

Pesquisa de Marketing é a fungao que liga o consumidor, o cliente e o publico
ao nome de marketing por meio da informagdo — usada para identificar e
definir oportunidades e problemas de mercado; gerar, refinar e avaliar agdes
de marketing; monitorar o desempenho de marketing; melhorar a
compreenséo do marketing como processo (MATTAR,1996, p. 42).

De forma simples e sistematica, podemos abordar o processo de pesquisa de

marketing da seguinte maneira:

Quadro 2 — Processo da Pesquisa de Marketing

Identificacdo — Coleta de Dados — Andlise —Disseminagao da Informagdo — Solugdes e
Oportunidades em Marketing
Fonte: Adaptado de Malhotra (2001 apud VIEIRA, 2002).

A fim de explicar os processos, Malhotra (2012) traz que a primeira parte da
pesquisa € a identificagdo do problema, nas pesquisas de marketing o problema em
si € um termo que pode facilmente ser substituido por oportunidade, em seguida
verifica-se quem sera o publico-alvo e de que forma ocorrera a coleta de informacoes,
por fim os dados sdo analisados e compactados para a disseminacao e, por fim, se
chegar a uma solugao para o problema e aproveitar a oportunidade.

“A pesquisa de marketing usa o método cientifico porque os dados séo colhidos

e analisados para testar nogcdes ou hipoteses prévias”. A pesquisa de marketing
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procurar trazer informagdes que reflitam uma realidade deve ser imparcial e objetiva
(MALHOTRA, 2012, p. 6).

As pesquisas de marketing tém diversos tipos, sendo as mais comuns as
pesquisas exploratorias, pesquisas descritivas e pesquisas experimentais, vamos

falar um pouco mais detalhadamente sobre estas nos trés proximos tépicos.
2.1.1.3.1 Pesquisa Exploratéria

A pesquisa exploratoria € uma maneira de trazer informagdes detalhadas de
uma realidade, conforme Richardson (1989, p. 281 apud REVILLION, 2003, p. 22): “A
pesquisa exploratdria procura conhecer as caracteristicas de um fenbmeno para
procurar explicagdes das causas e consequéncias (sic.) de dito fenbmeno”

A pesquisa exploratéria como o proprio nome diz, visa explorar algum
problema, algum questionamento, aproximando o pesquisador do problema estudado,
sendo o seu principal objetivo, a compreensao do que esta sendo estudado, € utilizada
para definir os cursos pertinentes da acgao, ou para adquirir informagdes visando o
desenvolvimento de uma abordagem, tendo o problema ja bem definido (MALHOTRA,
2001 apud VIEIRA, 2002).

O objetivo da pesquisa exploratéria €& buscar entender as razdes e
motivacdes subentendidas para determinadas atitudes e comportamentos
das pessoas. Ela é frequentemente utilizada na geragéo de hipoteses e na
identificacao de variaveis que devem ser incluidas na pesquisa. A pesquisa
exploratdria proporciona a formagao de idéias (sic) para o entendimento do
conjunto do problema (MALHOTA, 1993 apud REVILLION, 2003, p. 23):

A pesquisa de satisfacdo quanto a metodologia da pesquisa exploratéria
procura conhecer as razbes que um usuario/cliente esteja satisfeito com a
organizagdo ou insatisfeito com ela, ou seja, ela explora possibilidades para a
resposta do consumidor.

Conforme Vieira (2002) a pesquisa exploratdria utiliza diversos métodos de
coleta de dados, podendo estes ser: em fontes secundarias, por experiéncia, estudos
de casos e a observacao. As fontes secundarias podem ser levantamento documental,
originarios de documentos disponiveis, levantamento bibliografico, consultando livros
de especialistas no assunto e levantamento de estatisticas, onde os dados sao
oriundos de 6rgédos governamentais. Quanto a experiencia, a finalidade é adquirir as

experiencias e sintetiza-las a fim de conhecer o problema da pesquisa, ja o estudo de
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caso, € um estudo a parte, que busca entender um fendmeno, sem generalizagdes,
isto é, a opinido de um nao significa que € a da maioria e por fim a observacgao, onde
a técnica utilizada € observar os comportamentos e reagdes de consumidores e
objetos, sem a interagdo com estes, a resposta deste pesquisa se trata mais sobre a
percepgao do pesquisador sobre o assunto pesquisado (REVILLION, 2003).

Normalmente, como se trata de uma pesquisa exploratoria, isto €, vai explorar
o problema a fim de conhece-lo melhor, as pesquisas de marketing de carater
exploratoria ndo requer grande quantidade de entrevistados, pois € um estudo
primordial do assunto (REVILLION, 2003). “Esse tipo de pesquisa é particularmente
util quando se tem uma nog¢ao muito vaga do problema de pesquisa" (MATTAR, 1996,
p. 80).

A fim de melhor compreensdo, o quadro 3 mostra de forma resumida as
concepgdes basicas da pesquisa exploratdria, baseada no quadro 2, “Comparacgéao

entre as concepgodes basicas de Pesquisa”, de Vieira (2002):

Quadro 3 — Concepgdes basicas da Pesquisa Exploratéria

Descobrir ideias e dados
Prover critérios para compreensao.

Formular e definir um problema com maior precisao.

Identificar cursos alternativos de agao.

Finalidades Desenvolver hipoteses.

Isolar variaveis e relagcdes-chave para examinar posteriormente.
Obter critérios para desenvolver uma abordagem do problema.

Objetivos

Caracteristicas Flexibilidade, versatilidade
Entrevistas;

Métodos utilizados Pesquisas-piloto;
Dados secundarios;

Numero de amostras Pequeno numero de amostras

Fonte: Adaptado de Vieira (2002).

2.1.1.3.2 Pesquisa Descritiva

“A pesquisa descritiva objetiva conhecer e interpretar a realidade sem nela
interferir para modifica-la” (CHURCHILL, 1987 apud VIEIRA, 2002, p. 65). Neste tipo
de pesquisa o interesse é ser um observador de fenbmenos, como um agente passivo,
ou seja, nao interfere, apenas analisa a fim de descrever, classificar e interpretar estes
fendbmenos, sem, contudo, ter a obrigatoriedade de explica-los (VIEIRA, 2002). O
proposito desta metodologia € verificar se é veridica a percepgao dos fatos analisados
com a realidade ou ndo (FREITAS et al., 2000).
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Este tipo de metodologia, expbe as caracteristicas de um fendmeno ou de uma
populagao, descrevendo-os, contudo, sem explicar como se da esta caracteristica, no
entanto, a descricdo normalmente oferece subsidios para esta explicagcdo (FREITAS
et al., 2000).

Conforme Vieira (2002) este tipo de pesquisa geralmente requer amostras
grandes e representativas, com métodos de coletas envolvendo: entrevistas pessoais,
por telefone ou por meios eletrénicos, aplicacdo de questionarios in loco, pelo correio
ou meios eletrénicos e, também, a observacdo. Pode variar em relacdo ao tempo,
caso a coleta ocorra ao longo do tempo, se trata de uma abordagem longitudinal e
caso esta coleta se dé uma vez no decorrer do tempo, se trata de uma abordagem
transversal. Segundo Mattar (1999), este tipo de metodologia responde perguntas
como o que, quem, quando e onde.

Sobre a pesquisa descritiva, ela tem importancia na pesquisa de satisfagao pois
descreve com o que os clientes/usuarios estdo satisfeitos e com o que eles estéao
insatisfeitos, fornecendo assim informagdes para mudangas organizacionais.

Para finalizar esta sintese com relagao a pesquisa descritiva, o quadro 4 mostra
de forma resumida as concepgodes basicas desta, baseada no quadro 2, “Comparacgéao

entre as concepgodes basicas de Pesquisa”, de Vieira (2002):

Quadro 4 — Concepgdes basicas da Pesquisa Descritiva

Objetivos Descrever caracteristicas/fungdes do mercado

Estudos de mercado que descrevem o seu: tamanho deste, o poder de compra
dos consumidores e o perfil dos consumidores.

Estudos de participagdo de mercado, trazendo: a proporgéo do total de vendas
recebidas por uma empresa e por suas concorrentes.

Estudos de imagem que determinam: as percepgdes dos consumidores com
Finalidades relagdo a empresa e seus produtos.

Estudos do uso de produtos que descrevem: padrdoes de consumo.

Estudos de precos, indicando: a gama e a frequéncia das mudancgas de precos
e a provavel reagao dos consumidores a propostas de mudancgas de pregos.
Estudos de propaganda que determinam: hbitos de consumo de midia e perfis
da audiéncia de programas de televisao e revistas especificas

Formulagao prévia de hipoteses especificas;
Estudo pré-planejado e estruturado.

Dados secundarios;

Caracteristicas

Métodos . - )
. Pesquisas do tipo Survey;
utilizados -
Dados de observacgoes.
Numer .
umero de Grande numero de amostras
amostras

Fonte: Adaptado de Vieira (2002).
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2.1.1.3.3 Pesquisa Experimental/Causal

A pergunta basica neste tipo de metodologia € por qué, ou seja, porque
determinado fenémeno ocorre (MATTAR, 1996). A pesquisa experimental manipula
diferentes aspectos da realidade para analisar a relacdo causa e efeito, buscando
mostrar como que determinado fenbmeno ocorre. “Um experimento é um projeto de
pesquisa que envolve a manipulagdo de uma ou mais variaveis enquanto outras sao
mantidas constantes, e a medi¢do dos resultados (MALHOTRA, 2001 apud VIEIRA,
2002, p. 66).

Um dos objetivos desse tipo de pesquisa € justificar os motivos, tornar
inteligivel, este tipo de pesquisa esclarece aos fatores que proporcionam
determinados fendmenos (FREITAS et al, 2000, p. 9). Quanto ao fator causa, Mattar
(1996) traz que ela pode ser inferida entre duas ou mais variaveis que possuem
variagao simultédnea, havendo a ordem correta dos eventos no tempo e quando outros
possiveis agentes causadores forem eliminados. Segundo Gil (1991) este tipo de
metodologia é a mais complexa, pois aprofunda o conhecimento a realidade, portanto,
mais suscetivel ao erro.

Para sintetizar, segue no quadro 5 as concepg¢des basicas da pesquisa
experimental/causal, baseada no quadro 2, “Comparagdo entre as concepgoes

basicas de Pesquisa”, de Vieira (2002):

Quadro 5 — Concepgdes basicas da Pesquisa Experimental/Causal

Objetivos Determinar relagbes de causa e efeito.

Finalidades Compreender quais variaveis sao a causa, variaveis independentes, e quais
séo os efeitos, variaveis dependentes, de um fenébmeno.

Determinar a natureza da relagao entre as variaveis causais e o efeito a ser

previsto.

Caracteristicas Manipulagdo de uma ou mais variaveis independentes;
Controle de outras varidveis indiretas.

Métodos utilizados Experimentos

Numero de amostras | Médio nUmero de amostras
Fonte: Adaptado de Vieira (2002).
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3 METODOLOGIA

O presente trabalho é resultado de uma revisao integrativa da literatura, com
abordagem quantitativa, desenvolvida a partir da seguinte questado norteadora: De que
forma a qualidade dos servigos de saude no Brasil tem sido mensurada?

Por revisdo integrativa da literatura entende-se como sendo:

Um método que tem como finalidade sintetizar resultados obtidos em
pesquisas sobre um tema ou questdo, de maneira sistematica, ordenada e
abrangente. E denominada integrativa porque fornece informagdes mais
amplas sobre um assunto/problema, constituindo, assim, um corpo de
conhecimento. Deste modo, o revisor/pesquisador pode elaborar uma revisao
integrativa com diferentes finalidades, podendo ser direcionada para a
definicdo de conceitos, revisdo de teorias ou anadlise metodoldgica dos
estudos incluidos de um tdpico particular (ERCOLE; MELO; ALCOFORADO,
2014, p. 9).

Para o desenvolvimento da pesquisa, foram realizados os seguintes
procedimentos para a coleta e a analise dos dados: selecdo da questao norteadora;
estabelecimento de palavras-chave, critérios de inclusdo e exclusdo e busca na
literatura; avaliagdo dos estudos incluidos na revisdo integrativa; definicdo das
informacbdes a serem extraidas; interpretacdo dos resultados e apresentacdo de
sintese do conhecimento produzido, segue abaixo o fluxograma com o caminho

metodoldgico percorrido para a construgao desse estudo:

Figura 2 — Caminho metodoldgico

Selecdo da questao Estabelecimento Critérios de
norteadora ’ dos descritores ‘ incluséo e exclusdo

Definicéo das informactes a Avaliacéo dos estudos Busca na
serem extraidas ‘ incluidos na revisao ‘

literatura

Interpretacao dos ‘ Apresentacao de sintese
resultados do conhecimento produzido

Fonte: Elaboracao da autora.

As buscas foram realizadas nas bases de dados SciELO, (Scientific Eletronic

Library Online) e LILACS (Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da
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Saude). Como direcionamento utilizou-se o0s seguintes descritores: qualidade,
pesquisa de satisfagao, saude.

Quanto aos critérios de elegibilidade foram: artigos sobre qualidade dos
servigos de saude, que descreviam a metodologia utilizada na pesquisa de satisfagéo
e presentes em artigos publicados na integra, em idioma portugués, considerando,
ainda, os ultimos cinco anos (2013-2018). Foram excluidas revisdes da literatura,
teses e monografias, propostas de atuagdo, trabalhos que descreviam atividades
académicas e os artigos que ndo apresentavam a metodologia de pesquisa de
satisfacao utilizada, o quadro a seguir sintetiza os critérios de sele¢ao e exclusao de

artigos:

Quadro 6 — Critérios de Selegao e Excluséo de Artigos

Selegao Exclusao
e Artigos que se tratavam de qualidade nas | e Artigos cuja a metodologia eram revisdes de
instituicdes de saude; literatura;
e Que traziam a metodologia de pesquisa de | e Teses e monografias;
satisfagcdo utilizada publicados na integra; e Propostas de atuagéo;
e |dioma: Portugués; e Trabalhos que descreviam atividades de
e Periodo: 2013 a 2018. académicos;
e Artigos que ndo traziam a metodologia de
pesquisa de satisfacdo utilizada, na sua
totalidade ou parcialmente.

Fonte: Elaboracao da autora.

A busca foi realizada entre os meses de setembro a outubro de 2018. A analise,
além de responder a questao norteadora dessa pesquisa, partiu da definicao de trés
categorias pensadas a priori: a metodologia utilizada para mensurar qualidade dos
servicos, os servigos avaliados, a esfera analisada publico/privado e os profissionais
que aplicam a pesquisa de satisfagdo. Categorias, essas que emergiram dos
referenciais tedricos que as colocam como essenciais para o contexto dos artigos
analisados.

Ao pesquisar artigos usando os descritores: qualidade, pesquisa de satisfagao
e saude, a plataforma SciELO e LILACS trouxeram respectivamente 149 e 476 artigos,
com os filtros adicionados na pesquisa restou 79 artigos da plataforma SciELO e 34
da LILACS, por fim, 21 artigos foram considerados aptos, conforme os quadros da
SciELO e LILACS respectivamente:
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Quadro 7 — Descricao das etapas da plataforma SciELO

Descrigcao da etapa Quantidade de Artigos da SciELO
Resultado da pesquisa com os descritores: Qualidade;
) ) ~ . 149
Pesquisa de Satisfagao e Saude
Resultado da aplicagao dos filtros e critério de excluséo 79
Resultado dos artigos considerados habilitados 13

Fonte: Elaborado pela autora.

Destes 79 artigos analisados da plataforma SciELO, 13 artigos foram
considerados aptos para a pesquisa, 16 artigos se repetiram na propria plataforma e
1 se repetiu com a plataforma LILACS, este que se repetiu com a plataforma LILACS,
também se repetiu com na SciELO, sendo considerado como repeticdo na mesma

plataforma e 50 foram considerados inaptos, o grafico abaixo, sintetiza este processo:

Grafico 1 — Artigos da plataforma SciELO

ARTIGOS DA PLATAFORMA SCIELO

Artigos N&o Habilitados s o
Artigos Habilitados - 13
Artigos Repetidos na mesma plataforma - | 15
0 10 20 30 40 50 60

Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto aos artigos desabilitados, as razbes de exclusdes foram, por ordem de
frequéncia: a) Artigos que tratavam de qualidade de vida ou percepgao de funcionarios
sobre um servigo, b) Estudos cujo o objeto de estudo ndo estava relacionado com este
tema de pesquisa, c) Pais pesquisado nao se tratava do Brasil, d) Artigos cuja a
metodologia se tratava de revisdes bibliograficas, e) Pesquisas que validavam o uso
de determinados questionarios ou foram escritos em outro idioma que nao o portugués
e f) Artigos cuja a data de publicacéo era anterior a 2013, o gréafico abaixo quantifica

estas esferas de exclusao:
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Grafico 2 — Razdes para artigos excluidos SciELO

Razbes para artigos excluidos SciELO

Validacéo de Questionarios T 3
Texto em outro Idioma L — 3
Assunto Nao Relacionado E— ——_____________Je]

Artigos anterior a 2013 ~ossm ]

Percepcao de Funcionérios L e————— ] ]
Estudo realizado no exterior S —— ()
Qualidade de Vida e eeeeeee—— ] ]
Revisdo Bibliografica r—
0 2 4 6 8 10 12

Fonte: Elaborado pela autora.

Quadro 8 — Descri¢ao das etapas da plataforma LILACS

Descrigao da etapa Quantidade de Artigos da LILACS
Resultado da pesquisa com os descritores: Qualidade;
. . ~ . 476
Pesquisa de Satisfagdo e Saude
Resultado da aplicagdo dos filtros e critério de 34
Excluséo
Resultado dos artigos considerados habilitados 8

Fonte: Elaborado pela autora.

A plataforma da LILACS, trouxe 34 artigos para analise, destes 8 foram
considerados habilitados, 6 artigos se repetiram com a plataforma SciELO e 1 na
prépria base de dados e os restantes, 19 artigos, considerados desabilitados conforme

o grafico:

Grafico 3 — Artigos da plataforma LILACS

Artigos da plataforma LILACS

Artigos N&o Habilitados B e
Artigos Habilitados B S
Artigos Repetidos com a SciELO ]

Artigos Repetidos na mesma plataforma ™ 1

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto aos artigos inaptos, as razdes de exclusdes por ordem de frequéncia
seguem: a) Artigos que tratavam da percepcgao de funcionarios sobre um servigo ou
sobre a qualidade de vida de um segmento, b) Pesquisas cujo o tema fugia do
pesquisado neste estudo, c) Artigos que apenas apresentam o resumo na plataforma,
d) Artigos cuja a metodologia se tratava de revisdes bibliograficas e por fim; e)
Pesquisas que validavam o uso de determinados questionarios, artigos repetidos na
mesma plataforma e artigos cuja data de publicagédo era inferior a 2013, o grafico

abaixo quantifica os itens ja mencionados:

Grafico 4 — Razdes para artigos excluidos

Razbes para artigos excluidos

Artigo com data de publicacdo anterior a 2013 — I}
Apresenta Apenas 0 Resumo T D
Validacdo de Questionario Tm ]
Assunto N&o Relacionado Crrreeee—

Repetido na mesma plataforma T ]

Percepcao de Funcionario L rreese— 5

Qualidade de Vida PE—— [

0 1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaborado pela autora.

De forma geral, a percepcédo do funcionario sobre determinado servigo e a
qualidade de vida de determinados segmentos correspondem a 23,08% cada das
razdes para exclusdo, o assunto nao relacionado corresponde a 20%, os estudo
realizados fora do Brasil se caracterizaram por pertencer a 12,31% da amostra ndo
habilitados, validacbes de questionarios e revisdes bibliograficas correspondem a
6,15% cada, textos em outro idioma quantificam 4,62% das razdées de exclusao,
artigos que apenas apresentavam o resumo e aqueles com data de publicacao
anterior a 2013 representa 3,08% cada e artigos repetidos na LILACS: 1,54%. O

grafico abaixo ilustra esta situagéao.
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Grafico 5 — Razdes para artigos excluidos SciELO e LILACS

RAZOES PARA ARTIGOS EXCLUIDOS SCIELO E LILAC

Repetido em Ambas as Plataformas e— ]
Repetido na Plataforma SciELO I — ] G
Repetido na Plataforma LILACS == 1
Texto em Outro Idioma —m 3
Estudo Realizado no Exterior Oree— G
Revisédo Bibliogréafica T
Apresenta Apenas o0 Resumo = 2
Validacdo de Questionario I 4
Assunto N&o Relacionado L Or— 1 3
Artigo Anterior a 2013 s 2
Percepcao de Funcionario S OE— ]

Qualidade de Vida E——— [

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir desta sistematizagéo, tabulacdo e definigdo dos artigos selecionados
para esse estudo, partiu-se para a analise propriamente dita dos dados coletados

nessa pesquisa e que serao apresentados na sequéncia.
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4 RESULTADOS DA REVISAO INTEGRATIVA

Inicialmente, encontraram-se 625 artigos que, apos a leitura dos titulos e
resumo, analise dos critérios de inclusdo e exclusdo e artigos duplicados, os quais
foram reduzidos a 113 artigos. Destes, apds a leitura aprofundada da verséo publicada
por completo, foram selecionados 21 artigos que respondiam a questdo norteadora
do estudo, os outros 86 artigos excluidos nao apresentavam a informagdes acerca da
metodologia da pesquisa para mensurar a qualidade do servi¢go de saude estudado.

Dos 23 artigos selecionados, estdo descritos no quadro abaixo, sendo 13 da

plataforma SciELO e 8 da plataforma LILACS.

Quadro 9 — Artigos selecionados

(continua)
Titulo do artigo Autores Plataforma | Revista
Satisfacdo da qualidade de atendimento | Macedo e D’ SGELO Acta Paulista de
em um Pronto-Socorro Infantil Innocenzo (2017) Enfermagem
Intervenggo domiciliar como fer.ramenta Nogueira et al. _ Revista Gaucha de
para o cuidado de enfermagem: SciELO
2 ) ~ : (2016) Enfermagem
avaliacdo da satisfacao de idosos
Satisfagao de usuarios da atengcao Arruda e Bosi Interface -
primaria a saude: um estudo qualitativo (2016) SciELO Comunicacgao,
no Nordeste do Brasil Saude, Educacao
Humanizagéo da fisioterapia em Mondadori et al. Fisioterapia e
Unidade de Terapia Intensiva Adulto: (2016) SciELO = rap
esquisa
estudo transversal
Avaliacdo da assisténcia oftalmoldgica Martins et al. ; Revista Brasileira de
. - SciELO : . .
na perspectiva dos usuarios (2016) Epidemiologia
Expectativas e satisfagdo de gestantes: Cardelli et al Investigacion y
subsidios para desvelar o cuidado pré- ' SciELO Educacién En
(2016) .
natal Enfermeria
Acolhimento com classificagao de risco Revista da Escola de
do servigo de Pronto-Socorro Adulto: Silva et al. (2016) | SciELO
; 2 - Enfermagem da USP
satisfagao do usuario
A comunicagao no pe'rl_odo . Morales et al. . Texto & Contexto -
perioperatorio sob a 6tica dos pacientes SciELO
. N . g (2014) Enfermagem
submetidos a cirurgia bariatrica
Narrativas de mulheres sobre a .
assisténcia recebida em um centro de Jamas, Hoga e SciELO C?d?r”"S de Satde
Reberte (2013) Pudblica
parto normal

Fonte: Elaboragao da autora.
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Quadro 9 — Artigos selecionados

(concluséo)

Titulo do artigo Autores Plataforma | Revista
Indicadores de qualidade para servigcos | Bacchetti et al Audiology -

) . ' SciELO Communication
de Audiologia (2013) Research

Fortalezas e fragilidades do atendimento
nas Unidades Basicas de Saude Marin, Marchioli e SGELO Texto & Contexto -
tradicionais e da Estratégia de Saude da | Moracvick (2013 Enfermagem

Familia pela ética dos usuarios

Situagao vacinal de recém-nascidos de

risco e dificuldades vivenciadas pelas Lopes et al. SciELO Revista Brasileira de
= (2013) Enfermagem

maes

Avaliagdo de um programa de Botasso,

acompanhamento de lactentes sob a Cavalheiro e Lima | SciELO Revista CEFAC

Optica da familia (2013)

Idosos com doenga de Alzheimer: como Govanna et al Revista de Pesquisa:
vivem e percebem a atengdo na (2034 7) ’ LILACS Cuidado é
estratégia saude da familia Fundamental Online

Revista de Pesquisa:
Silva et al. (2017) | LILACS Cuidado é
Fundamental Online

Atengao a saude de portadores de HIV:
avaliagao de usuarios

Grau de satisfagdo de puérperas quanto
a qualidade da assisténcia no Figueiredo et al.
alojamento conjunto de uma (2015)

maternidade publica

Revista de Pesquisa:
LILACS Cuidado é
Fundamental Online

Satisfagdo dos usuarios atendidos nas

clinicas integradas do departamento de Z-;Orﬁs) e Costa LILACS Eﬁ\f:lta Ciéncia

odontologia da UFRN

Avaliacéo das agbes de Revista de Pesquisa:

aconselhamento para a prevengao das Silva et al. (2014) [ LILACS Cuidado é

DST/AIDS sob a o6ptica de usuarios Fundamental Online

Desigualdades sociais e satisfagdo das

mulherg§ com o aten_dlmento ao parto Dorsi et al. (2014) | LILACS nggrnos de Saude

no Brasil: estudo nacional de base Publica

hospitalar

Eztégfr;(;bri: g';?ﬁfggngméa“Zf:O Moraes, Campos | LILACS Physis: Revista de
9 P e Brandéao (2014) Saude Coletiva

perspectiva do usuario

Satisfagcao dos pacientes atendidos no
estagio curricular de fisioterapia na
comunidade

Carvalho et al. Fisioterapia e
(2013) LILACS Pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora.
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Afim de uma melhor organizacgao, a andlise se dara conforme as trés categorias
pré-estabelecidas citadas na metodologia, a saber. a metodologia utilizada para
mensurar qualidade dos servicos, os servicos avaliados e a esfera analisada

publico/privado e os profissionais que aplicam a pesquisa de satisfacio.

4.1 A Metodologia utilizada para mensurar qualidade dos servigos

Na soma dos 21 artigos analisados de ambas as plataformas, SciELO e
LILACS, buscou-se verificar quais as metodologias de pesquisa foram empregadas
para conhecer a satisfagdo do usuario/cliente. Quanto a metodologia utilizada,
percebe-se que nenhum dos artigos estudados trouxe a metodologia completa, ou
seja, contendo a abordagem, natureza, objetivos, procedimentos e delimitagao
temporal da pesquisa, o maximo de informagdes sobre a metodologia consta apenas

trés dos itens acima mencionados, conforme o quadro abaixo:

Quadro 10 — Metodologias utilizadas nos artigos

ltens da Metodologia Quantidade

Apenas a Abordagem 8

Apenas os Objetivos

Apenas o Procedimento

Apenas a Delimitacdo Temporal

Abordagem e Objetivos

Abordagem, Objetivos e Delimitagdo temporal

Abordagem, Objetivos e Procedimentos

Rl RN W W DN

Nao Apresenta Metodologia

Fonte: Elaborado pela autora.

Analisou-se que, 52,38% da amostra dos artigos trouxeram apenas um item na
sua metodologia, o que significa um grande numero de publicacbes com a
metodologia incompleta. Um artigo ndo trouxe metodologia, apenas a ferramenta de
coleta de dados. Dos 21 artigos analisados 2 ndo apresentaram a metodologia no
campo correto, sendo que s6 foram identificadas no resumo. Quanto a frequéncia de
pesquisas quantitativas, qualitativas, descritivas, exploratéria e quantiqualitativa,
seguem no grafico abaixo, no grafico consta a soma de 24 metodologias, pois ha
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artigos que trazem mais de uma metodologia, no entanto, ha outros que nao trazem

metodologia nenhuma.

Grafico 6 — Metodologias dos artigos

Metodologias dos Artigos

Descritiva ——— [
Exploratoria )
Qualitativa B —
Quantiqualitativa T ]
Quantitativa E—
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Fonte: Elaborado pela autora.

Comparando-se estes resultados com o referencial tedrico desta pesquisa,
revela-se que dois tipos de metodologias foram citados em ambas: Descritiva e
Exploratéria, sendo que a primeira € a mais citada dentre as metodologias. Para
corroborar Mattar (1996, p. 85) traz que: “A maioria das pesquisas de marketing
realizada é de pesquisa conclusiva descritiva (ou simplesmente chamada de pesquisa
descritiva).

Nesse cenario, € importante destacar algumas consideragcbes acerca da
compreensao do que € a metodologia e 0 que séo técnicas de coletas de dados.
Quando se reporta a fundamentacgao tedrica desse trabalho € perceptivel que alguns
dos autores dos artigos em seus estudos cometem alguns equivocos na definicao da
metodologia, principalmente, associando-a, apenas, as técnicas de coletas de dados.

Para Fonseca (2002, p. 12), methodos significa organizacgao, e logos, estudo
sistematico, pesquisa, investigacao; ou seja, “metodologia é o estudo da organizagéo,
dos caminhos a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa, um estudo ou para
se fazer ciéncia. Etimologicamente, significa o estudo dos caminhos, dos instrumentos
utiizados para fazer uma pesquisa cientifica”. Para cada metodologia sao
recomendadas algumas técnicas de coletas de dados como: entrevista, questionario,

formularios, entre outros.
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Assim, em um artigo avaliado consegue-se identificar somente as técnicas de
coletas de dados e nao especifica a tipologia da metodologia utilizada na pesquisa de
satisfacdo, e tendo em vista que

a metodologia se interessa pela validade do caminho escolhido para se
chegar ao fim proposto pela pesquisa; portanto, ndo deve ser confundida com
o conteudo (teoria) nem com os procedimentos (métodos e técnicas). Dessa
forma, a metodologia vai além da descrigdo dos procedimentos (métodos e
técnicas a serem utilizados na pesquisa), indicando a escolha tedrica
realizada pelo pesquisador para abordar o objeto de estudo (MINAYO, 2007,
p. 44).

Quando a metodologia nao é definida em uma pesquisa de satisfagéo acaba-
se por nao validar seu caminho metodoldgico e o seu resultado pode ser questionado.
As avaliacbes dos servicos de saude buscam analisar as estruturas, os processos e
os resultados dos servigos prestados e, por sua importancia, exigem um cuidado ainda
maior em seus procedimentos. Atualmente, na busca de acreditagdes e certificagdes,
as pesquisas de satisfacdo ganharam ainda maior valor, principalmente, quando
comparam o0s servicos prestados com padrées ou protocolos de atendimento.
Exigindo-se, ainda mais, de que tais pesquisas tenham metodologias e procedimentos
de coletas de dados definidos e embasados teoricamente.

Nesta analise, percebeu-se que 57,14% dos artigos traziam que a técnica de
coleta de dados utilizada foi a entrevista, 23,81% identificaram como a aplicagao de
questionario, quanto ao grupo focal, correspondeu a 9,52% da amostra de artigos
utilizados e 4,76% correspondeu ao formulario e a analise de narrativa cada, conforme

segue no grafico abaixo:

Grafico 7 — Ferramenta para Coleta de Dados SciELO e LILACS

Ferramenta para Coleta de Dados
SciELO e LILACS

Andlise da Narrativa o 1

Grupo Focal )
Questionario I
Entrevista B

Formulario o 1

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tratando-se de forma individualizada da técnica de coleta de dados utilizada
para mensurar qualidade como sendo a entrevista, € notorio que esta € a mais
recorrente neste estudo. E importante salientar que, dos 12 artigos que se utilizaram
da entrevista para avaliar os servigos de saude, sete foram aplicadas no local onde o
servico em questdo estava sendo avaliado, ou seja, hospitais, clinicas e unidades
basicas, sendo que, em apenas um artigo foi descrito que houve a aplicagéo de duas
entrevistas, uma no local do servico e, a outra, posteriormente, via contato telefénico.
Do total, ainda, cinco foram realizadas nas residéncias dos entrevistados. No grafico
abaixo consta 12 entrevistas, por conta de um artigo que aplicou a técnica em dois
momentos, uma na alta do cliente ou usuario e outra meses depois por telefone, sendo

considerada como domicilio.

Grafico 8 — Local de aplicagéo das entrevistas

Local de aplicacao das entrevistas
Unidades Basicas de Saude a1

centro de testagem e

aconselhamento de DST/HIV -1
centro de referéncia para o tratamento da Aids e 1
Domicilio ]
Hospital ]
0 1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaborado pela autora.

A entrevista € um “processo de interacado social entre duas pessoas na qual
uma delas, o entrevistador, tem por objetivo a obtencao de informagdes por parte do
outro, o entrevistado” (HAGUETTE, 1997, p. 86). Pode ser realizada por mais de um
entrevistador, no entanto, o comum € apenas um entrevistador. Boni € Quaresma
(2005, p. 72) trazem que: “A entrevista como coleta de dados sobre um determinado
tema cientifico é a técnica mais utilizada no processo de trabalho de campo. Através
dela os pesquisadores buscam obter informacgdes, ou seja, coletar dados objetivos e
subjetivos.”

Nota-se que o resultado deste estudo estd em conformidade com Boni e

Quaresma, onde foi revelado que dentre os artigos selecionados, a técnica de coleta
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de dados utilizando-se a entrevista foi a mais ocorrente nos ambientes de saude, outro
fator preponderante é que a maioria dos artigos que utilizaram esta técnica, a
realizaram no local de atendimento, sendo que em uma pesquisa, foi dada a opcéao
para os participantes, para realizar a pesquisa no local ou escolher uma outra data,
local e horario de sua preferéncia, no entanto toda a amostra optou pela pesquisa
naquele momento na instituigao.

Quanto a referéncia do instrumento de coleta como sendo a de aplicagao de
questionario, somaram-se cinco artigos que fizeram uso desta para mensurar os
dados referentes a qualidade dos servigos com base na satisfagdo dos usuarios ou
clientes. Destes 60% realizaram a coleta de dados em hospital, 20% em uma clinica
especializada e 20% aplicou o questionario nas residéncias da amostra, todos os
lugares onde foi aplicado o questionario, foi considerado no local onde o servigo foi
oferecido, pois 0 que se trata de aplicagdo em domicilio, estudava um servigo de

fisioterapia oferecido na casa dos usuarios, segundo o grafico abaixo:

Grafico 9 — Local de aplicagéo dos questionarios

Local de aplicacdo dos questionérios

Clinica - [T 1
Domicilio - [T 1
Hospital D K
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Fonte: Elaborado pela autora.

Questionario € uma ferramenta de coleta de dados com um conjunto de
perguntas visando um objetivo concreto, sendo uma ferramenta muito comum para
conhecer a opinido de algum individuo sobre determinado servigo, pode ser realizada
de varias formas, por meio fisico ou virtual, pelos questionarios online
(QUESTIONARIO, 2018, p. 1). Para Russo (2003 apud TORRES; COSTA, 2015) a
aplicacao de questionario € a melhor técnica para coletar dados, pois com perguntas
e respostas se tem informagdes como as pessoas bem determinado servico e regem

aele.
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Embora a aplicacdo de questionarios seja mais comum nas pesquisas que
buscam a opinidao de um segmento da sociedade sobre determinado assunto, o estudo
em questdo demonstrou que esta técnica ndo esta sendo tao utilizada comparando
ao uso de entrevistas, em acordo com Mattar (1996, p. 78):

A primeira forma de pesquisa por comunicagdo é através de entrevistas. As
perguntas sao efetuadas e as respostas anotadas por um entrevistador, e o
entrevistado responde verbalmente as perguntas. [...] A segunda forma é
através de questionarios, que tém como caracteristica mais importante ser o
préprio respondente quem |é a pergunta e a responde diretamente no
instrumento de pesquisa, sem o auxilio de entrevistadores. As pesquisas por
questionarios podem ser efetuadas por correio, ou pela distribuicdo e

recolhimento através de outros meios (pessoal, jornal e correio, revista e
correio, etc.).

Em relagdo ao local de aplicagcdo da mostra, quatro dos cinco artigos que
utilizaram questionarios como ferramenta de coleta de dados, sendo que o unico em
que foi aplicado em domicilio estudava a qualidade do servigo do estagio de
fisioterapia realizado nas residéncias dos usuarios, sendo assim 100% dos artigos
realizaram a coleta de dados no mesmo local onde foi realizado o servigo, isto se
justifica pela facilidade da ferramenta de trabalho, onde estes normalmente sdo curtos
demandando pouco tempo do participante para responde-lo, sendo viavel sua
aplicagao no local do servigo avaliado. Nota-se que houve a auséncia de questionario
online, as pesquisas se deram todas presenciais. Levando-se em consideragédo que o
questionario online permite um alcance maior e maior conforto para aquele que ira
responder, pois pode fazer no momento e lugar em que acha ser mais propicio, no
entanto, corre-se o risco de esquecimento por parte do questionado, diminuindo a
amostra. Sobre este recurso Freitas, Muniz e Moscarola (2004, p. 1) diz que:

A Internet oportuniza uma forma de coleta e de disseminagdo das
informagdes nunca antes possivel de ser realizada. Com ela, o pesquisador
nao esta mais limitado pelas restricdes de tempo, custo e distancia,
possuindo um acesso mundial praticamente instantidneo, com despesas
minimas. O tipo de questionario a ser administrado pode passar longe das
tradicionais impressodes, permitindo que o pesquisador utilize uma interface
muito mais interativa e rica, seja na coleta ou na apresentacéo dos resultados.
Com a internet, é possivel conceber — para acesso remoto de usuarios

externos - apresentagdes multimidia com sons, imagens e videos, o que nao
era possivel nas tradicionais formas de aplicagdo dos questionarios.

Em relagéo a técnica denominada como grupo focal que foi citada em dois dos
21 artigos estudados. O primeiro artigo analisado deste conjunto trouxe a realizagéo

de grupos focais em dois lugares distintos, foi aplicada duas vezes, sendo uma no
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Centro de Saude Escola (CSE) e outra em um Centro Municipal de Saude (CMS),
sendo que este ultimo se trata de uma unidade mista. O outro artigo trazendo esta
ferramenta também a aplicou duas vezes, no entanto no mesmo local pesquisado,
uma unidade basica de saude. Segundo Gondim (2004), a técnica de grupo focal na
saude sO passou a ser aplicada a partir da década de 80.

Os grupos focais sédo definidos como uma técnica de pesquisa qualitativa,
derivada das entrevistas grupais, que coleta informagdes por meio das interagdes
grupais. Para Kitzinger (2000, p. 72), “o grupo focal € uma forma de entrevistas com
grupos, baseada na comunicagao e na interagao”. O principal objetivo desse tipo de
técnica de pesquisa é agrupar informacgdes detalhadas sobre um tema especifico
definido previamente pelo pesquisador ou moderador de um grupo com participantes
selecionados criteriosamente. “Ele busca colher informagdes que possam
proporcionar a compreensdo de percepgdes, crengas, atitudes sobre um tema,
produto ou servigcos” (KITZINGER, 2000, p. 78).

A utilizagdo do grupo focal além do debate entre opinides de diversos
entrevistados, também ¢é vista com bons olhos pois minimiza o tempo de coleta de
dados, pois em vez de realizar diversas entrevistas individuas, o grupo focal permite
a sintese da opinidao dos entrevistados em um tempo reduzido. Segundo Trad (2009,
p. 779):

No caso especifico da pesquisa de avaliacdo de satisfagdo de usuario, a
utilizagdo de grupos focais é referida como uma estratégia para superar
limites associados a mensuragao do nivel de satisfagdo deste com o servigo
prestado, sem um esforgco de contextualizagao cultural.

Apesar da técnica de grupo focal estar em expansao, neste estudo percebe-se
que sua utilizagao ainda é timida, apenas dois artigos se utilizaram desta técnica para
colher a satisfacdo dos clientes/usuarios, no entanto, no estudo de Boni e Quaresma
(2005), defende-se que as ciéncias sociais ndo tem um definicdo sobre qual técnica
tem maior eficacia, se a entrevista individual ou o grupo focal, haja vista que o grupo
focal € uma ramificacdo da técnica de entrevista, sendo considerada como um
complemento das entrevistas individuais, a orientagcdo destes autores para a escolha
entre ambas € a avaliacdo da natureza da pesquisa, seus objetivos, tipo de
entrevistados e entrevistador e assim optar pela que melhor se adéqua a pesquisa.

Dentre os artigos analisados, o instrumento de coleta de dados para busca a

da satisfacao utilizando-se de formularios apareceu apenas uma vez no rol de artigos
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estudados, realizado nos domicilios da amostra. O formulario € um dos instrumentos
que, apesar de simples, € fundamental para a coleta de dados em diversos tipos de
pesquisas, pois possibilita obter informacdes diretamente do entrevistado. Ele nada
mais é do que “uma lista formal, catalogo ou inventario destinado a coleta de dados
resultantes quer da observagao, quer de interrogatério, cujo preenchimento é feito
pelo préprio investigador, a medida que faz as observagdes ou recebe as respostas,
ou pelo pesquisado, sob sua orientagao" (CARVALHO, 1998, p. 92).

E, por ultimo, a analise de narrativa, que também aparece apenas uma vez nos
21 artigos habilitados, esta técnica fora realizada no Centro de Parto Normal vinculada
a um hospital publico. Entende-se por analise narrativa como sendo “o discurso
construido na agédo de se contar historias em contextos cotidianos ou institucionais,
em situacdes ditas espontaneas ou em situacédo de entrevista para pesquisa social”
(GARCEZ, 2001, p. 102). Conforme Moutinho e Conti (2016), a analise de narrativa é
uma expressao da realidade anterior vivida pelo autor da narragao, portanto consta

nela a percepgao que o narrador tem do fato narrado.

4.2 Os servigos avaliados e a esfera publico/privado

Quanto ao servigo em que a qualidade foi avaliada, houve muita diversidade
dos formatos dos mesmos, sendo que dentre os 21 artigos, apenas 4 se repetiram, a
saber os servicos de Unidade Basica de Saude e da Estratégia de Saude da Familia,

conforme o quadro abaixo:

Quadro 11 - Servigos avaliados nos artigos

Qualidade do servigo avaliado Quantidade
Pronto-Socorro Infantil 1
Assisténcia Domiciliar de Enfermagem as Familias de Idosos Dependentes de 1
Cuidado

Centro de Saude da Familia

Fisioterapia em uma UTI Adulto

Assisténcia Oftalmoldgica

Pré-Natal de uma Unidade Basica de Saude

Acolhimento com classificagdo de Risco do Servigo de Pronto-Socorro Adulto

A Comunicagéo dos Profissionais no Periodo Perioperatério de Cirurgia Bariatrica
Centro de Parto Normal

Setor de Audiologia de um Hospital

Unidade Basica de Saude e Estratégia de Saude da Familia

Programa de Observacdo do Desenvolvimento da Linguagem e da Fungéo Visual

APRN[AlaAalalAala|lalAa|a
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em Lactantes
Centro de Referéncia para o Tratamento de AIDS
Sistema de Alojamento Conjunto de uma Maternidade
Clinicas Integradas do Departamento de Odontologia
Centro de Testagem e Aconselhamento de AIDS/HIV
Partos e Trabalho de Parto em Diversos Hospitais do Brasil
Fisioterapia na Comunidade

Fonte: Elaborado pela autora.
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Dos artigos analisados, dois avaliaram a qualidade e satisfagdo dos
usuarios/clientes em Pronto-socorro, sendo um infantii e outro adulto, quatro
pesquisaram a satisfagdo com a qualidade das unidades basicas de saude e
estratégia de saude da familia, dois com foco em portadores de AIDS/HIV como eles
avaliam os servigos oferecidos e se ha satisfacdo, dois avaliavam a qualidade e
satisfacédo com os servigos da fisioterapia oferecidos, trés artigos eram referentes ao
parto e ao local onde se deu o parto, avaliando a qualidade dos servigos e a satisfagao
das mées e por fim dois avaliavam servigos especificos oferecidos em unidades
basicas de saude, referente a gestante e posteriormente o bebé, apenas seis artigos
nao tinham relagbes com outros artigos. Destes 21 artigos, cinco correspondem a
estudos realizados em unidades basicas de saude, mostrando que ha grande
relevancia em estudos avaliando a qualidade e satisfacdo dos usuarios.

Sobre a esfera publico/privado, 80,95% da amostra dos 21 artigos eram da
esfera publica, 4,76% dos artigos traziam uma organiza¢ao mista, conveniado ao SUS
e também atendia convénios, 9,52% dos artigos nao relataram se a instituicao era de
carater privado ou publico e novamente 4,76% dos artigos pesquisaram em ambas as

esferas, publico e privado, conforme o grafico a seguir:
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Quadro 12 — Esferas das instituicbes avaliadas

Esferas das instituicdes avaliadas

N3o relata N

Pablico/Privado Tl 1

Misto Tl 1

Publico I 1Y

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fonte: Elaborado pela autora.

No tocante as esferas de atuagdo, nota-se que grande parte das pesquisas se
dao no ambiente publico. Questiona-se, entéo, se nao é do interesse do setor privado
conhecer a satisfacdo de seus clientes, ciente que em grande parte das instituicdes
ha em alguma parte do ambiente, formularios de pesquisa de satisfagcao disponivel
para que seus clientes avaliem o servico, bem como contato pdés atendimento, por
telefone, e-mail e mensagens telefénicas, estes procedimentos sdo comuns aos
clientes, ja aos usuarios da saude publica, isto nao ocorre com frequéncia.

Na verdade, como ja dito anteriormente, as organizagdes de carater privado
colhem as informagdes concernentes a satisfacdo dos seus clientes, no entanto
poucos estudos sao publicados nesta esfera, acredita-se que estes dados s&o usados
na gestao para captar mais clientes e fidelizar os antigos. No entanto, seus resultados
nao sao publicados, a empresa decide se quer torna-los publicos ou n&o, ao contrario
da esfera publica, que tem a obrigacao de disponibilizar todos os resultados deste tipo
de pesquisa, por isso conclui-se que a esfera publica contenha mais pesquisa
publicadas, principalmente pelo principio da transparéncia social.

Conforme o artigo 7°, alinea “a@”, da Lei 12.527, que dispde sobre a
transparéncia dos servigos publicos, traz que devem ser disponibilizados dados

“

referentes: “a) a implementagdo, acompanhamento e resultados dos programas,
projetos e acdes dos érgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores

propostos;” (BRASIL, 2011). Outra informacgao relevante é que “dados do Ministério
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de Ciéncia e Tecnologia demonstram que o setor publico brasileiro faz uso mais

intensivo de pesquisas (59%) do que o proprio setor privado” (BRASIL, 2013, p. 9)

4.3 Os profissionais que aplicaram a pesquisa de satisfagao

Quanto aos profissionais que aplicaram a pesquisa de satisfagao, notou-se que
47,62% da amostra, foram os profissionais de enfermagem que realizaram a pesquisa,
médicos e dentistas aplicaram em 14,29% cada um dentre a amostra, em 9,52% dos
artigos pesquisados néo foi relatado qual o profissional que realizou a pesquisa. Em
apenas 4,76% cada, os profissionais fonoaudiologia, fisioterapia e um cargo de gestéo

realizaram a pesquisa, conforme o grafico abaixo:

Quadro 13 - Formagao dos profissionais que realizaram a pesquisa conforme a SciELO e LILACS

Formacéao dos profissionais que realizaram a pesquisa
conforme a SciELO e LILACS

Fonoaudiologia ]
Fisioterapia ]

Gestéao o ]

N&o relata — )
Odontologia B— R
Medicina — K
Enfermargem T rsssese— ] ()
0 2 4 6 8 10 12

Fonte: Elaborado pela autora.

Profissionais enquadrados na area assistencial neste estudo somam-se 18 de
21 artigos estudados, correspondendo a 85,71% da amostra, € uma taxa alta,
levando-se em consideracao que estes profissionais que estao realizando a pesquisa,
em sua grande maioria, ndo tém entre as suas atribuicdes agdes de Marketing e/ou
outras voltadas a gestao dos servigos de saude.

A situacdo mais esperada seria que os cargos direcionados para a gestao
estariam aplicando este tipo de pesquisa e, consequentemente, publicando os
resultados. Um fator preponderante € que sendo um cargo de gestao realizando a
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pesquisa, ndo haveria a falsa sensag¢ao de coagao por aquele que fez o atendimento
a forgar o usuario/cliente a avaliar o servigo positivamente, pois o profissional que
realizou o atendimento n&o seria 0 mesmo que estaria questionando o cliente/usuario.
Os autores Goyanna et al. (2017), que estdo no rol de artigos analisados, trouxeram
como fator limitante de sua pesquisa, justamente, a presenca do agente comunitario
de saude durante a entrevista, que pode ter influenciado os entrevistados a avaliarem
o atendimento da Estratégia Saude da Familia positivamente, mostrando que aqueles
que ofertam o atendimento, no momento da pesquisa podem sem intencao intimidar

0 entrevistado.
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5 CONCLUSAO

Esta pesquisa, tendo analisado 21 artigos, revelou como a pesquisa de
satisfacdo tem um papel fundamental nos ambientes de saude, utilizada como fonte
de dados para subsidiar agdes e planejamentos. A pesquisa de satisfagcéo € o reflexo
da qualidade percebida pelos usuarios/clientes. A ilustragdo abaixo sintetiza o

resultado alcangado:

Figura 3 — Resultados alcangados

Fonte: Elaborado pela autora.

Como resultado, a metodologia que mais foi recorrente nos estudos foi a
descritiva. A técnica de coleta de dados mais citada entre os artigos analisados foi a
entrevista, contrariando estudos anteriores que apontavam o questionario como a
técnica mais utilizada. Outra questao relevante em relagéao a técnica de aplicacao de
questionario, foi que ndo houve nenhuma coleta com questionarios online nos artigos
pesquisados.

Em relagéo ao local da coleta de dados, a maior parte dos artigos, realizou a
pesquisa de satisfacdo no proprio local onde o servigo era oferecido, mesmo em um
artigo que foi oferecido aos participantes a opg¢ao ou responderem no
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estabelecimento, ou escolher o local, data e hora de sua escolha, 100% da amostra
optou por realizar a pesquisa na organizagao.

Sobre a esfera publico/privado, a predominancia foi de ambientes publicos, com
apenas uma organizagdo mista e um estudo que realizou a pesquisa em ambas as
esferas. Quanto aos profissionais que aplicaram a pesquisa de satisfagdo, mais de
80% dos artigos analisados, foi o profissional enfermeiro que realizou este processo
e apenas um artigo trouxe um profissional relacionado a gestéo.

Como fatores limitantes da pesquisa, percebeu-se que nenhum dos artigos
trouxe a metodologia completa, os artigos mais proximos trouxeram trés itens dos
cinco indicados: abordagem, natureza, objetivos, procedimentos e delimitagao
temporal, outro fator limitante, foi que nas pesquisas analisadas, apenas dois artigos
trouxeram o conceito de qualidade e seis de satisfacdo, sendo dificil analisar a
qualidade e satisfagdo sem a referéncia adequada.

Em virtude de todo o conhecimento adquirido, recomenda-se que este estudo
seja expandido, tanto com relagdo a mais plataformas de coleta de dados, como
também em relagéo a limitagdo temporal a fim de verificar se os mesmos resultados

se mantém ou se tornam diferentes.



62

REFERENCIAS

ADAMI, Nilce Piva; MARANHAO, Amélia Maria Scarpa Albuquerque. Qualidade dos
servigos de saude: conceitos e métodos avaliativos. Revista Acta Paulista
Enfermagem, S&o Paulo, v. 8, n. 4 p. 47-55, maio. 1995. Disponivel em:
<http://pesquisa.bvs.br/brasil/resource/pt/bde-3490>. Acesso em: 17 nov. 2018.

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA. Servigos de satde: tecnologia
da organizagao dos servigos de saude. 2018. Disponivel em:

<http://www.anvisa.gov.br/servicosaude/organiza/index.htm>. Acesso em: 15 nov.
2018.

ALBANEZ, Janaina Aparecida Pavani; GARCIA, Sheila Farias Alves; GALLI, Lesley
Carina do Lago Attadia. Métodos de Pesquisa de Satisfacao de Clientes: um Estudo
Bibliométrico. Revista Brasileira de Pesquisas de Marketing, Opiniao e Midia,
S&o Paulo, v. 16, p. 1-27, abr. 2015. Disponivel em:
<https://gaussconsulting.com.br/blog/metodos-de-pesquisa-de-satisfacao-de-
clientes-um-estudo-bibliometrico/>. Acesso em: 27 set. 2018.

ANACLETO, Bruna. OUVIDORIA E PESQUISA DE SATISFAGCAO: Uma
aproximacao com a realidade de uma unidade hospitalar do Planalto Norte
catarinense. 2013. 49 f. TCC (Graduagao) - Curso de Tecnélogo em Gestao
Hospitalar, Instituto Federal de Santa Catarina, Joinville, 2013. Disponivel em:
<http://joinville.ifsc.edu.br/~bibliotecajoi/arquivos/tcc/gh2013/97485.pdf>. Acesso em:
4 out. 2018.

ARAUJO, Claudia; FIGUEIREDO, Kleber; FARIA, Marina Dias de. Qualidade em
servigos de saude. Qualitas Revista Eletronica, Campina Grande, v. 9, n. 1, p. 1-
13, 2009. Disponivel em:
<http://revista.uepb.edu.br/index.php/qualitas/article/view/529>. Acesso em: 30 ago.
2018.

ARAUJO, Izamir Carnevali de. Avaliagdo da satisfagdo dos pacientes atendidos
na clinica integrada do curso de odontologia da Universidade Federal do Para.
2003. 152 f. Dissertagcédo (Mestrado) - Curso de Odontologia, Universidade de Séo
Paulo, Sao Paulo, 2003. Disponivel em:
<www.teses.usp.br/teses/disponiveis/23/23138/tde-08082003-092743/pt-br.php>.
Acesso em: 17 nov. 2018.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR ISO 9001: Sistemas de
gestao da qualidade- Requisitos. 2 ed. Rio de Janeiro: 2008. 28 p. Disponivel em:
<http://www.ifba.edu.br/professores/antonioclodoaldo/11%201ISO/NORMA%20ABNT
%20NBR%201S0%209001.2008.pdf>. Acesso em: 27 set. 2018.

BECKHAUSER, Sheila Patricia Ramos et al. Qualidade de servigcos em saude: uma
avaliacdo em ambulatorios gerais de uma cidade localizada no sul do Brasil. Revista
dos Estudos Sociais, Cuiaba, v. 20, n. 40, p. 127-141, 2018. Disponivel em:
<http://www.periodicoscientificos.ufmt.br/ojs/index.php/res/article/view/6300/pdf>.
Acesso em: 4 set. 2018.



63

BITTENCOURT, Roberto José; HORTALE, Virginia Alonso. A qualidade nos servigos
de emergéncia de hospitais publicos e algumas consideragdes sobre a conjuntura
recente no municipio do Rio de Janeiro. Ciéncia e Saude Coletiva, 2006.
Disponivel em: <https://www.scielosp.org/scielo.php?pid=S1413-
81232007000400014&script=sci_arttext&ting=en>. Acesso em: 30 ago. 2018.

BONI, Valdete; QUARESMA, Silvia Jurema. Aprendendo a entrevistar: como fazer
entrevistas em Ciéncias Sociais. Em Tese, Santa Catarina, v. 2, n. 1, p. 68-80, jan.
2005. Disponivel em:
<https://periodicos.ufsc.br/index.php/emtese/article/viewFile/18027/16976>. Acesso
em: 12 nov. 2018

BORGES JUNIOR, Adilson Adao; FONSECA, Marcelo Jacques. O Uso da Pesquisa
de Satisfacdo do Consumidor Como Instrumento de Politica Publica: o potencial de
uso no caso do transporte coletivo de Porto Alegre. Revista Interdisciplinar de
Marketing, Porto Alegre, v. 1, n. 3, p. 38-50, set. 2002. Disponivel em:
<http://eduem.uem.br/laboratorio/ojs/index.php/rimar/article/view/26388>. Acesso
em: 28 set. 2018.

BRASIL. Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a
informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do § 3o do art. 37 eno §
20 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112, de 11 de dezembro de
1990; revoga a Lei no 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei no 8.159,
de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527 .htm>. Acesso
em: 13 nov. 2018.

. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestédo. Secretaria de Gestao
Publica. Programa GESPUBLICA - Pesquisa de Satisfagido: Guia Metodoldgico.
Brasilia: MP, SEGEP, 2013. Versao 1/2013. Disponivel em:
<http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/guia_de_pesquisa_de_s
atisfacao_-_versao_1.pdf>. Acesso em: 05 abr. 2018.

CARVALHO, Maria Cecilia M. de. Metodologia Cientifica: Fundamentos e
Técnicas. 8. ed. Sdo Paulo: Papirus, 1998. Disponivel em:
<https://www.ebah.com.br/content/ABAAAgWaEAA/construindo-saber-metodologia-
cientifica-fundamentos-tecnicas-livro>. Acesso em: 14 nov. 2018

CASTANHEIRA, Carlos Henrique Campos et al. Utilization of public and private
health services by the population of Belo Horizonte. Revista Brasileira de
Epidemiologia, [s.l.], v. 17, n. 1, p. 256-266, 2014. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S1415-
790X2014000500256&script=sci_pdf&ting=pt>. Acesso em: 15 nov. 2018.

D’ INNOCENZO, Maria; ADAMI, Nilce Piva; CUNHA, Isabel Cristina KowalOlm. O
movimento pela qualidade nos servigos de saude e enfermagem. Revista Brasileira
de Enfermagem, Sao Paulo, v. 1, n. 54, p.84-88, jan. 2006. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/pdf/rebea16v59n1n/v59n1/>. Acesso em: 31 ago. 2018.

DIAS, Orlene Veloso; RAMOS, Lais Helena; COSTA, Simone de Melo. Avaliacéo da
Qualidade dos Servicos de Saude na Perspectiva da Satisfacdo dos Usuarios.



64

Revista Pré-universus, Vassouras, v. 1, n. 1, p. 11-26, jun. 2010. Disponivel em:
<http://editora.universidadedevassouras.edu.br/index.php/RPU/article/download/316/
452>, Acesso em: 30 ago. 2018.

DUARTE, Tomas. NPS Top-Down e NPS Bottom-Up: qual € a diferenca? 2015.
Disponivel em: <https://satisfacaodeclientes.com/nps-top-down-e-nps-bottom-up/>.
Acesso em: 17 nov. 2018.

ERCOLE, Flavia Falci; MELO, Lais Samara de; ALCOFORADO, Carla Lucia Goulart
Constant. Integrative review versus systematic review. Reme: Revista Mineira de
Enfermagem, [s.l.], v. 18, n. 1, p. 9-11, 2014. Disponivel em:
<http://www.reme.org.br/artigo/detalhes/904>. Acesso em: 19 nov. 2018.

ESPERIDIAO, Monique Azevedo; TRAD, Leny Alves Bomfim. Avaliacéo de
satisfacao de usuarios: consideracdes tedrico-conceituais. Cadernos de Saude
Publica, Rio de Janeiro, v. 22, n. 6, p. 1267-1276, jun. 2006. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0102-
311X2006000600016&script=sci_abstract&ting=pt>. Acesso em: 17 nov. 2018.

FADEL, Marianella Aguilar Ventura; REGIS FILHO, Gilsée lvan. Percepg¢ao da
qualidade em servigos publicos de saude: um estudo de caso. Revista de
Administragao Publica, Rio de Janeiro, v. 1, n. 43, p.7-22, jan. 2009. Disponivel
em: <http://bibliotecadigital.fgv.br/ojs/index.php/rap/article/view/6677>. Acesso em:
30 ago. 2018.

FARIA, Carlos Alberto de. Merkatus: Ajudando nossos clientes a atrair clientes.
2004. Disponivel em: <http://www.merkatus.com.br.>. Acesso em: 6 set. 2018.

FARIAS, Marcelo Ricardo. Qualidade no atendimento: percepgoes dos clientes
em uma clinica de cardiologia pediatrica do sul do Brasil. 2018. 63 f. TCC
(Graduacao) - Curso de Tecnologo em Gestao Hospitalar, Instituto Federal de Santa
Catarina, Joinville, 2018. Disponivel
em:<http://joinville.ifsc.edu.br/~bibliotecajoi/arquivos/tcc/gh2018/199212.pdf>.
Acesso em: 17 nov. 2018.

FONSECA, Joao José Saraiva da. Metodologia da pesquisa cientifica. Fortaleza:
Uec, 2002

FRANKENTHAL, Rafaela. Metodologias de pesquisa de satisfagao: conheca as 3
principais. 2018. Disponivel em: <https://mindminers.com/pesquisas/metodologias-
de-pesquisa-de-satisfacao>. Acesso em: 6 set. 2018.

FREITAS, Henrique et al. O método de pesquisa Survey. Revista de
Administragao, Sdo Paulo, v. 35, n. 3, p. 105-112, jun. 2000. Disponivel em:
<http://www.utfpr.edu.br/curitiba/estruturauniversitaria/diretorias/dirppg/especializaco
es/pos-graduacao-dagee/lean-manufacturing/PesquisaSurvey012.pdf>. Acesso em:
4 out. 2018.

FREITAS, Henrique; MUNIZ, Raquel Janissek-; MOSCAROLA, Jean. Dindmica do
processo de coleta e analise de dados via web. In: CONGRESSO INTERNACIONAL
DE PESQUISA QUALITATIVA, 1., 2004, Taubaté/SP. CIBRAPEQ, 2004. Disponivel



65

em: <http://gianti.ea.ufrgs.br/files/artigos/2004/2004 157 CIBRAPEQ.pdf>. Acesso
em: 13 nov. 2018.

GARCEZ, Pedro de Moraes. Deixa eu te contar uma coisa: o trabalho sociolégico do
narrar na conversa cotidiana. In: RIBEIRO, B. T.; LIMA, C. C.; DANTAS, M. T. L.
(orgs.). Narrativa, identidade e clinica. Rio de Janeiro: Edi¢cées IPUB, 2001.
Disponivel em: <https://www.scribd.com/document/372645391/GARCEZ-Deixa-eu-
te-contar-uma-coisa-o-trabalho-sociologico-do-narrar-na-conversa-cotidiana>.
Acesso em: 18 nov. 2018.

GAZZOLI, Patricia. Como anda sua satisfagao a respeito dos servigos publicos? As
pesquisas de satisfacdo na Inglaterra, no Canada, nos Estados Unidos e no Brasil.
Revista de Administragao da Fead, Minas Gerais, v. 1, n. 1, p. 1-16, jan. 2004.
Disponivel em: <http://revista.fead.br/index.php/adm/article/view/44>. Acesso em: 17
nov. 2018.

GIL, Antonio Carlos. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas,
1991. Disponivel em:
<http://www.ie.ufrj.br/intranet/ie/userintranet/hpp/arquivos/031120162924 AntonioCar
losGil_ComoElaborarProjetosdePesquisa_EditoraAtlasCopia.pdf>. Acesso em: 17
nov. 2018.

GOMES, Paulo J. P. A evolugao do conceito de qualidade: dos bens manufacturados
aos servigos de informagao. Cadernos Bad, Joinville, v. 17, n. 2, p. 6-18, jan. 2004.
Disponivel em:
<https://www.bad.pt/publicacoes/index.php/cadernos/article/view/826>. Acesso em:
15 nov. 2018.

GONDIM, Sénia Maria Guedes. Grupos focais como técnica de investigacéo
qualitativa: desafios metodoldgicos. Paidéia, v. 12, n. 24, p. 149-161, 2004.
Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/paideia/v12n24/04>. Acesso em: 12 nov.
2018

GOYANNA, Natalia Frota et al. Idosos com doenca de alzheimer: como vivem e
percebem a atengdo na estratégia saude da familia Elderly with alzheimer’s disease.
Revista de Pesquisa: Cuidado é Fundamental Online, [s.l.], v. 9, n. 2, p. 379-386, 11
abr. 2017. Disponivel em: <http://dx.doi.org/10.9789/2175-5361.2017.v9i2.379-386>.
Acesso em: 18 nov. 2018.

GUEST. 4 métodos de pesquisa de satisfagdo com clientes para usar hoje.
2018. Disponivel em: <https://ecoit.com.br/4-metodos-de-pesquisa-de-satisfacao-
com-clientes-para-usar-hoje/>. Acesso em: 06 set. 2018.

HAGUETTE, Teresa Maria Frota. Metodologias qualitativas na Sociologia. 4. ed.
Petropolis: Vozes, 1997. Disponivel em:
<http://www.ia.ufrrj.br/ppgea/conteudo/conteudo-2007/T1-
1SF/Canrobert/Medologias_Qualitativas.pdf>. Acesso em: 12 nov. 2018.

HARTZ, Zulmira M. de Araujo; CONTANDRIOPOULOS, André-pierre. Integralidade
da atengao e integracao de servigos de saude: desafios para avaliar a implantagao
de um "sistema sem muros". Cadernos de Saude Publica, Rio de Janeiro, v. 1, n. 1,



66

p. 1-2, jan. 2004. Disponivel em:
<https://www.scielosp.org/article/csp/2004.v20suppl2/S331-S336/>. Acesso em: 17
nov. 2018.

HEPP, Cristina PetersTetto. Satisfacdo, Lealdade e Envolvimento do Consumidor:
Um Estudo no Varejo de Vestuario. In: ENCONTRO DA ANPAD, 32., 2008, Rio de
Janeiro. EnNANPAD. Rio de Janeiro: Camila, 2008. p. 1 - 16. Disponivel em:
<http://www.anpad.org.br/admin/pdf/MKT-B1830.pdf>. Acesso em: 17 nov. 2018

KITZINGER, J. Focus groups with users and providers of health care. In: POPE, C.;
MAYS, N. (Org.). Qualitative research in health care. 2. ed. London: BMJ Books,
2000. (versao traduzida portugués).

LARAN, Juliano Aita; ESPINOZA, Francine da Silveira. Consumidores satisfeitos, e
entdo? Analisando a satisfagcdo como antecedente da lealdade. Revista de
Administragdao Contemporéanea, Curitiba, v. 8, n. 2, p. 51-70, jun. 2004. Disponivel
em: <http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1415-
65552004000200004>. Acesso em: 17 nov. 2018.

LIMA, Clévis Ricardo Montenegro de; LIMA, Carlos Rogério Montenegro de. A
avaliacao do custo-eficacia das intervengdes em organizagdes de saude. Revista de
Administragao de Empresas, Sdo Paulo, v. 38, n. 2, p. 62-73, abr. 1998. Disponivel
em: <http://hdl.handle.net/10438/4698>. Acesso em: 17 nov. 2018.

MALHOTRA, Naresh. Pesquisa de Marketing: Uma orientacdo aplicada. 6. ed.
Porto Alegre: Bookman, 2012. Disponivel em:
<https://books.google.com.br/books?hl=pt-
BR&Ir=lang_pt&id=N8n6XnCHQHQC&oi=fnd&pg=PR10&dq=tipos+de+pesquisa+de
+satisfa%C3%A7%C3%A30&ots=vmxfXjA1Ay&sig=Z2Qs9IMIOHMdgWTaUzAO7Nwie
h1mQ>. Acesso em: 30 set. 2018.

MATTAR, Fauze Najib. Pesquisa de Marketing. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1996.

MILAN, Gabriel Sperandio; TREZ, Guilherme. Pesquisa de satisfagao: um modelo
para planos de saude. Rae-eletronica, Sao Paulo, v. 4, n. 2, jul. 2005. Disponivel
em: <http://www.redalyc.org/htm|/2051/205114650002/>. Acesso em: 4 set. 2018.

MINAYO, Maria Cecilia de Souza. O desafio do conhecimento: Pesquisa
qualitativa em saude. Sao Paulo: Hucitec, 2007.

MITRE, Juliana. Satisfagao do cliente como ponto de partida para aumentar a
competitividade de um hospital especializado. 2018. 68 f. Dissertacdo (Mestrado)
- Curso de Gestao Para A Competitividade., Fundacao Getulio Vargas Escola de
Administracdo de Empresas de S&o Paulo, Sdo Paulo, 2018. Disponivel em:
<http://hdl.handle.net/10438/24750>. Acesso em: 3 out. 2018

MOUTINHO, Karina; CONTI, Luciane de. Analise Narrativa, Construcdo de Sentidos
e ldentidade. Psicologia: Teoria e Pesquisa, [s.l.], v. 32, n. 2, p. 1-8, 2016.
Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/ptp/v32n2/1806-3446-ptp-32-02-
€322213.pdf>. Acesso em: 12 nov. 2018.



67

OLIVEIRA, Raquel Santos de et al. Avaliagao do grau de satisfacdo dos usuarios nos
servigos de saude bucal da Estratégia de Saude da Familia. Revista Brasileira de
Pesquisa em Saude, Pernambuco, v. 4, n. 11, p. 34-38, 2009. Disponivel em:
<http://www.portaldepublicacoes.ufes.br/RBPS/article/viewFile/353/264>. Acesso em:
4 set. 2018.

PAIM, Chennyfer da Rosa Paino; CICONELLI, Rozana Mesquita. Auditoria de
avaliagao da qualidade dos servigos de saude. Revista de Administragao em
Saude, Sdo Paulo, v. 9, n. 36, p.85-92, jul. 2007. Disponivel em:
<http://www.academia.edu/download/36232638/auditoria_de_avaliacao_da_qualidad
e_dos_servicos_de_saude.PDF>. Acesso em: 30 ago. 2018.

PALADINI, Edson Pacheco. Avaliagao Estratégica da Qualidade. 2. ed. Sao Paulo:
Atlas, 2011.

PANDOLFI, Cesar. Utilizagao da pesquisa de satisfagao de clientes como
ferramenta para decisoes gerenciais e melhoria continua. 2003. 185 f.
Dissertacao (Mestrado) - Curso de Mestrado em Engenharia, Universidade Federal
do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2003. Disponivel em:
<http://www.producao.ufrgs.br/arquivos/publicacoes/cesar_pandolfi.pdf>. Acesso em:
28 set. 2018.

PENA, Mileide Morais et al. O emprego do modelo de qualidade de Parasuraman,
Zeithaml e Berry em servigos de saude. Revista da Escola de Enfermagem da
Usp, Sao Paulo, v. 3, n. 3, p. 1235-1240, jun. 2013. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/pdf/reeusp/v47n5/pt_0080-6234-reeusp-47-05-1227 .pdf>.
Acesso em: 17 nov. 2018.

QUESTIONARIO. In: CONCEITO de. 2018. Disponivel em:
<https://conceito.de/servicos-de-saude>. Acesso em:12 nov. 2018.

REVILLION, Anya Sartori Piatnicki. A Utilizacdo de Pesquisas Exploratérias na Area
de Marketing. Revista Interdisciplinar de Marketing, Sdo Leopoldo, v. 2, n. 2, p.21-
37, jul. 2003. Disponivel em:
<http://leduem.uem.br/laboratorio/ojs/index.php/rimar/article/view/26692>. Acesso
em: 3 out. 2018

SANTOS, Maria Lizzia Moura Ferreira dos et al. Satisfacdo dos usuarios adultos com
a atengao em saude bucal na estratégia de saude da familia. Revista Ciéncia e
Saude Coletiva, Rio de Janeiro, v. 23, n. 2, p. 163-171, 2015. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/pdf/cadsc/v23n2/1414-462X-cadsc-23-2-163.pdf>. Acesso em:
17 nov. 2018.

SARAIVA, Carolina Machado. Metodologia de pesquisa de satisfagao do
consumidor: estudo do mercado de Belo Horizonte. 2002. 145 f. Monografia
(Especializagao) - Curso de Pés-graduagao em Engenharia da Producéo,
Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2002. Disponivel em:
<http://repositorio.ufsc.br/xmlui/handle/123456789/83654>. Acesso em: 6 set. 2018.

SERVICO DE SAUDE. In: CONCEITO de. 2018. Disponivel em:
<https://conceito.de/servicos-de-saude>. Acesso em:12 nov. 2018.


http://www.portaldepublicacoes.ufes.br/RBPS/article/viewFile/353/264

68

SILVA, Fabbio Henrique Machado Ribeiro da; SILVA, Carlos Eduardo Sanches da;
MORAIS, Nathalia Silvestre de. A contribuicdo do Net Promoter Score no Processo
de Desenvolvimento de Produtos. Ingepro: Inovagao, Gestao e Produgao, v. 2, n. 2,
p. 112-123, fev. 2010. Disponivel em:
<http://www.ingepro.com.br/Publ_2010/Fev/199-553-1-PB.pdf>. Acesso em: 6 set.
2018.

SILVA, Ligia Maria V. da; FORMIGLI, Vera Lucia A. Avaliagdo em saude: limites e
perspectivas. Cadernos de Saude Publica, Rio de Janeiro, v. 10, n. 1, p. 80-91,
mar. 1994. Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0102-
311X1994000100009&script=sci_abstract&ting=pt>. Acesso em: 17 nov. 2018.

SILVA, Ménica Aparecida da et al. Satisfagdo dos pacientes com os servigos de
saude mental: a percep¢ao de mudangas como preditora. Jornal Brasileiro de
Psiquiatria, Rio de Janeiro, v. 61, n. 2, p. 64-71, 2012. Disponivel em
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0047-
20852012000200002&Ing=pt&nrm=iso>. Acesso em: 4 set. 2018.

SOARES, Samara Carollyne Mafra. Avaliagao da saude bucal na atencao basica:
a perspectiva do usuario. 2007. 110 f. Dissertacdo (Mestrado) - Curso de
Odontologia, Universidade Federal do Rio Grande do Norte, Natal, 2007. Disponivel
em: <http://www.natal.rn.gov.br/bvn/publicacoes/samaracms.pdf>. Acesso em: 17
nov. 2018.

STARFIELD, Barbara. Atengao primaria: equilibrio entre necessidade de saude,
servicos e tecnologia. Brasilia: UNESCO: Ministério da Saude, 2004

TONTINI, Gérson; SANT'ANA, André José. Interagao de atributos atrativos e
obrigatérios de um servigo na satisfagéo do cliente. Production, Sdo Paulo, v. 18, n.
1, p. 112-125, 2008. Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0103-
65132008000100009&script=sci_abstract&tling=pt>. Acesso em: 17 nov. 2018.

TORRES, Suellen Cordeiro; COSTA, Iris do Céu Clara. Satisfacao dos usuarios
atendidos nas clinicas integradas do departamento de odontologia da UFRN.
Revista Ciéncia Plural, v. 2, n. 1, p. 4-18, fev. 2015. Disponivel em:
<http://pesquisa.bvsalud.org/portal/resource/pt/biblio-859189>. Acesso em: 12 nov.
2018

TRAD, Leny Alves Bomfim. Grupos focais: conceitos, procedimentos e reflexdes
baseadas em experiéncias com o uso da técnica em pesquisas de saude. Physis,
Rio de Janeiro, v. 19, n. 3, p.777-796, 2009. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0103-
73312009000300013&script=sci_abstract&ting=pt>. Acesso em: 12 nov. 2018.

URDAN, André Torres; RODRIGUES, Arnaldo Rocha. O Modelo do indice de
Satisfacao do Cliente Norte Americano: um Exame Inicial no Brasil com Equacdes
Estruturais. Revista de Administragao Contemporanea, Curitiba, v. 3, n. 3, p. 109-
130, set. 1999. Disponivel em:
<http://www.anpad.org.br/rac/rac_vol_03_n_03_frames.html>. Acesso em: 29 set.
2018.



69

VAITSMAN, Jeni; ANDRADE, Gabriela Rieveres Borges de. Satisfagao e
responsividade: formas de medir a qualidade e a humanizacido da assisténcia a
saude. Ciéncia e Saude Coletiva, v. 10, n. 3, p. 599-613, jan. 2005. Disponivel em:
<http://bvsms.saude.gov.br/bvs/is_digital/is_0405/pdfs/IS25(4)107.pdf>. Acesso em:
17 nov. 2018.

VASCONCELLOS, Potiguassu. Pacheco de. Desenvolvimento de um modelo de
avaliagao da qualidade do servigo odontolégico. 2002. 91 f. Dissertagao
(Mestrado em Engenharia de Produgédo) — Centro Tecnoldgico, Universidade
Federal de Santa Catarina, Floriandpolis. Disponivel em:
<http://repositorio.ufsc.br/xmlui/handle/123456789/81778>. Acesso em: 17 nov.
2018.

VIACAVA, Francisco et al. Uma metodologia de avaliagdo do desempenho do
sistema de saude brasileiro. Revista Ciéncia e Saude Coletiva, v. 9, n. 3, p.711-
724, jan. 2004. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/csc/vOn3/a16v09n3.pdf>.
Acesso em: 17 nov. 2018.

VIEIRA, Valter Afonso. As tipologias, variacdes e caracteristicas da pesquisa de
marketing. Revista da Fae, Curitiba, v. 5, n. 1, p. 61-70, jan. 2002. Disponivel em:
<https://revistafae.fae.edu/revistafae/article/view/449>. Acesso em: 29 set. 2018

ZANELLA, Andreia; SEIDEL, Enio Junior; LOPES, Luis Felipe Dias. Validacao de
questionario de satisfagado usando analise fatorial. Ingepro: Inovacao, Gestao e
Producgao, v. 2, n. 12, p. 102-112, dez. 2010. Disponivel em:
<http://www.academia.edu/download/35074911/394-951-1-PB.pdf>. Acesso em: 6
set. 2018

ZANON, Uriel. Qualidade da assisténcia médico-hospitalar: Conceito e avaliagao de
indicadores. Revista de Administragcao em Saude, v. 2, n. 8, p. 15-22, set. 2000.
Disponivel em:
<http://cgh.org.br/portal/pag/anexos/baixar.php?p_ndoc=247&p_nanexo=28>.
Acesso em: 17 nov. 2018.


http://repositorio.ufsc.br/xmlui/handle/123456789/81778
http://repositorio.ufsc.br/xmlui/handle/123456789/81778

