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RESUMO

Uma das formas mais importantes de se conduzir inovacdes em servicos de maior valor
agregado € a partir da gestdo da experiéncia do cliente. Este trabalho faz parte de uma
pesquisa cujo o objetivo é propor um modelo para auxiliar no levantamento e na traducéo
das experiéncias obtidas ao longo da prestacdo do servigo, sendo este testado inicialmente
em estudo de caso de um PSS (Product Service System). Os resultados da adaptacdo do
modelo proposto incialmente para PSS para o servigo de satde puro, revelou que 0s aspectos
tangiveis percebidos pelos clientes estdo associados a infraestrutura de tecnologia de
informac&o e comunicacdo como elementos importantes para analise de percepcao de valor
pelos pacientes em servicos de satde. A aplicacdo do modelo adaptado para servico puro foi
realizada por meio de um estudo de caso em uma clinica dedicada a saide mental. Os
resultados da aplicacdo mostraram diferencas entre 0 que o paciente percebe como valor e 0
que os médicos acreditam entregar.

Palavras-chave: Experiéncia do cliente, analise de valor, percepcdo de valor, servico de
salde

ABSTRACT

One of the most important ways to lead innovation in a higher value-added service is through
the management of customer experience. This work is part of a research which aims to propose
a model to assist in the survey and translation of the experiences obtained during the service
rendering, that was initially tested in a case study of a PSS (Product Service System). This work
has the purpose of applying the model in a health service, a pure service. The results of the
adaptation of the model initially proposed for PSS to the health service revealed that the tangible
aspects perceived by clients are associated with the infrastructure and communication
technology as important elements for the analysis of value perception by patients in health
services. The application of the model adapted for pure service was carried out by means of a
case study in a clinic dedicated to mental health. The results of the application showed
differences between what the patient perceives as value and what doctors believe that was
delivered.

Keywords: Customer experience, value analysis, value perception, health service
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1- INTRODUCAO

Hoje nenhuma economia global é capaz de funcionar sem a infraestrutura proporcionada
por servicos, que podem se diversificar nas diversas areas, como por exemplo, comunicacao,
transporte educacdo e salde. O Brasil possui uma economia voltada principalmente para
servigos, cerca de 70% do Produto Interno Bruto Brasileiro é proveniente deste segmento

(IBGE, 2017), sendo o mais relevante da economia.

Por possuir diferentes atuacdes nas areas, € dificil que haja uma simples e Unica
definicdo no conceito de servigo (COOK, 1999). Uma vez que existem diferentes perspectivas
e interpretages acerca de servico, ndo existe um consenso Unico entre os autores sobre a
conceituacdo do tema. O ponto de convergéncia é sobre a colaboracéo dos atores do sistema, a
demanda para a obtencdo do resultado com o valor esperado e o consumo simultaneo entre

producdo e consumo.

Assim esse segmento possuiu caracteristicas que o torna totalmente dependente dos
consumidores que o utilizam. Por ser consumido ao mesmo tempo que é produzido, a satisfacdo
do cliente é crucial para a avaliacdo de seu desempenho (LAS CASAS, 2008). As empresas
possuem ciéncia sobre informacdes de seus clientes, como, habitos de compra, renda, idade e
género, porém pouco se é conhecido a respeito das emocdes e interaces deles com produtos e
servicos. De acordo com Meyer e Schwagner (2007) em uma pesquisa realizada apenas 8% dos
clientes identificam uma experiéncia superior em servigos que afirmam oferecer esse tipo de
experiéncias a seus usuarios, o que deixa em evidéncia que a assertividade na proposicdo de
valor oferecida ao cliente é fundamental. Por conta disso, a utilizacdo de métodos mais
especificos para o alcance da percepcdo dos clientes quanto “a qualidade e o valor do servico
prestado e suas expectativas, contribuem para melhorar o desempenho das organizagdes deste
setor.

Dentre os diversos tipos de servi¢co o de saude se destaca, Berry (2007) argumenta que
a prestacdo de servigo de saude constitui um dos tipos de servico mais complexos e custosos.
De acordo com a Organizacdo Mundial de Satde (OMS), no Brasil as despesas médicas em
2014 corresponderam a 8,4% do Produto Interno Bruto (WORLD HEALH ORGANIZATION,
2017). No mundo os gastos corresponderam a US$ 5,3 trilhdes do PIB do planeta (PEDROSO,
2011).

Mesmo com sua relevancia e o impacto que as atividades geradas pelo setor de servico
em saude, pouco se foi pesquisado envolvendo a percepcdo de valor do paciente acerca desse
11



setor. Um estudo mais aprofundado sobre o assunto proporcionara uma anélise mais complexa
dos fendmenos que acontecem neste campo, auxiliando assim no desenvolvimento de
estratégias que elevem os niveis de valor percebido pelos pacientes (RODRIGUES, 2014).
Assim, um modelo que auxilie na traducdo de experiéncias e valor percebido pelo cliente ao
longo do ciclo de vida do servigo ampliaria as vantagens competitivas e a melhoria continua no

segmento de saude.

1.1 Justificativa do trabalho

O trabalho busca auxiliar organizacfes de salde a avaliar a satisfacdo do cliente, e
orientar os esforgcos de melhoria dos atributos fracos ou deficientes e assim direcionar de forma
mais eficaz as agGes necessarias para melhoria continua das instituicdes prestadoras de servicos
de saude. O tema do presente trabalho foi selecionado por conta da importancia, e tendéncia da

qualificacdo dos servicos de saude no Distrito Federal.

O trabalho se justifica por se tratar de um assunto atual, cuja a parcela de participagao
na economia de mercado é expressiva, que vem tomando relevancia e no qual ainda existem

lacunas na literatura a serem preenchidas.

1.2 Objetivo geral
Apresentar uma proposta de um modelo de apoio a percepg¢do de valor do paciente de

um sistema de servico de salde.

1.2.1 Objetivos especificos

— Caracterizar e explanar os principais conceitos e métodos referentes a percepcéo de
valor em relacéo a sistemas e servigos de saude;

— Compilar os conceitos e métodos em um modelo de apoio a analise de percepcao de
valor de clientes para um servico de salde;

— Aplicar o modelo em um estudo de caso em um servico orientado a salde; e

— Analisar os resultados obtidos com a utilizacdo do modelo proposto e apresentar
sugestdes para casos futuros da aplicacdo do modelo no contexto de servicos de
salde.

1.3 Metodologia de Pesquisa

De acordo com Cauchick (2007) para a conducdo de um estudo de caso, onde este
trabalho se enquadra, deve-se passar por algumas etapas. Inicialmente foi definido referencial
conceitual-tedrico para o trabalho, gerando assim um mapeamento da literatura sobre o assunto

pesquisado. Depois de identificada a abrangéncia da literatura sobre o assunto, caracterizada as
12



lacunas existentes e justificado o trabalho, € iniciada a fase de “Planejamento do Caso”, etapa
na qual foi escolhida a unidade a ser estudada, os meios que serdo utilizados nas coletas e
analises dos dados, os protocolos seguidos e definicdo dos meios de controle da pesquisa. Com
0 “Estudo de Caso” ja planejado é iniciada a etapa de “Conducéo do Teste Piloto”, onde séo
testados os procedimentos de aplicacdo do modelo, se verifica entdo a qualidade dos dados e se
faz os ajustes necessarios. Nesta fase pode-se ter que fazer alguns ajustes, tendo que voltar a
etapa anterior. Com todos os ajustes realizados, se inicia a etapa de “Coleta de Dados”, na qual
se faz contato com o caso, os dados sao registrados e se limita os efeitos do pesquisador. Depois
de coletados os dados, € realizada a “Analise dos Dados” e o resultado dela € a “Gera¢do de um

Relatério”.

Dessa forma a metodologia foi dividida em 3 partes: Referencial Conceitual-Teorico,

Desenvolvimento Tedrico-Conceitual e Estudo de Caso. A Figura 01 ilustra a metodologia.

Figura 1: Metodologia realizada no trabalho

Primeira Etapa - Referencial Terceira Etapa - Estudo de Caso
Conceitual - Tedrico

Mapear da Literatura . Planejar o Estudo de Caso
Segunda Etapa - Desenvolvimento

Tedrico - Conceitual

Delinear as Proposigoes ‘ . Conduzir o Teste Piloto
Definir o Modelo que sera utilizado no

Estudo de Caso

Delimitar as fronteiras Coletar os dados

Analisar os dados

FONTE: elaborada pela autora com base em Cauchick (2007)

1.4 Estrutura do Trabalho
Este trabalho esta dividido em cinco capitulos.

— Capitulo 1 - Introdugdo: neste capitulo foram apresentados os objetivos da
pesquisa além da apresentacdo da metodologia escolhida e a forma de estrutura
do trabalho. Além da exploragdo da justificativa e objetivos que direcionam o

trabalho.
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Capitulo 2 - Revisdo da literatura: nesta secao é feito uma coletanea das teorias
que guiam os temas abordados no trabalho, que servirdo de insumo para a

elaboracdo do modelo conceitual.

Capitulo 3 — Adaptacdo do modelo: ap06s a revisao bibliografica, o terceiro
capitulo apresenta 0 modelo conceitual que visa 0 apoio a percepcéo de valor do

paciente em um servico de saude.

Capitulo 4 — Estudo de caso: apds a proposi¢ao do modelo, o mesmo é colocado
em pratica em uma organizacdo e a partir dos resultados obtidos séo feitas

analises e discussoes.

Capitulo 5 — Considerac6es finais: na tltima secdo do trabalho sdo apresentadas
as consideracdes finais sobre o tema, 0 modelo proposto e testado o estudo de

caso, além das proposicGes para trabalhos futuros.
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2 —REVISAO DA LITERATURA

A fundamentacéo teorica do presente trabalho esta estruturada em sete (7) topicos que
serdo explorados ao longo do capitulo. Inicialmente sdo dados os principais conceitos de
servico, explorados os conceitos de valor e percepc¢édo do cliente sobre qualidade e valor. Os
servicos de saude e os sistemas de salde sdo os temas explorados posteriormente, seguidos pela
qualidade e experiéncia de servigo. Por fim, séo apresentados os principais modelos utilizados

na mensuracado de valor.

2.1 Servigos

Por muito tempo a economia cléssica e a economia neocléssica possuiam o foco apenas
nos produtos (bens tangiveis), a partir de suprimento, valor e demanda (VARGO E MORGAN,
2005). Entretanto, os autores afirmam que em um segundo momento ocorreu uma mudanga na
visdo do conceito de que trocas ndo eram realizadas apenas a partir de bens. O servico comeca
a ser percebido ndo mais como apenas 0 meio de garantir o funcionamento de um produto, o

produto pode ser o fornecimento do servigo.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) afirmam que a migracdo de mdo-de-obra que vem
ocorrendo na economia pos-industrial € maior desde a Revolugdo Industrial no século XVIII.
Essa migracdo se da pelo atual escopo econémico, impulsionado pelos novos meios de

comunicacdo global, crescimento de negdcios e tecnologia, urbanizacdo e méo de obra barata.

O setor de servico € 0 maior segmento nos paises desenvolvidos. Em 2005, nos Estados
Unidos, 78,6% dos empregos eram nesse setor, por exemplo (FITZSIMMONS &
FITZSIMMONS, 2010). O crescimento desse novo sistema de producao gera novos empregos
e aumenta o potencial de qualidade de vida. Por conta desses fatores, algumas nacOes

atualmente investem seu capital em inovagéo de servicos.

A sociedade pos-industrial preza por uma elevada qualidade de vida, aumentado assim
a demanda pelos servicos de salde, educacdo e lazer. Destas trés demandas, duas sdo

fundamentais para uma vida considerada satisfatoria: satde e educacéo.

A medida que a renda per capita aumenta, 0 consumo por servigos também aumenta, ao
se procurar uma vida mais confortavel. A procura por uma qualidade de vida mais elevada por
meio de servicos € analoga a Piramide de Maslow, onde ap0s satisfeitas as necessidades basicas,

se busca o suprimento das necessidades de estima. Neste caso as necessidades bésicas sao

15



obtidas por meio de produtos tangiveis, e a qualidade de vida é buscada através do consumo de

Servigos.

Dentre os servi¢os mais procurados visando o aumento da qualidade de vida, o servico
de salde € o mais buscado. Para uma sociedade que esti cada vez mais velha, no Brasil a
expectativa de vida em 2015 era de 74,68 anos contra 65,34 em 1990 (THE WORD BANK,
2017). E de se esperar que um servico que entregue ao cliente o valor de eliminar doencas e 0

aumento da expectativa de vida, seja um dos mais procurados.

A logica do produto, segundo Prahalad (2004) é a definigdo tradicional de mercado, ele
é centralizado na empresa, assim o valor é tangivel atraves da linha de producéo, ou seja, a
empresa determina seu valor. Na l6gica do servico, o paradigma da defini¢éo de valor é alterado

da empresa para o0 consumidor.

O setor de servico é caracterizado por suas multiplas atuacdes nas areas, dificultando
que haja uma simples e Unica definicdo de seu conceito (COOK, 1999). Uma vez que existem
diferentes perspectivas e interpretacfes acerca de servico, ndo existe um consenso Unico entre
0s autores sobre a conceituacao do tema. A maior divergéncia entre o0s autores diz respeito a
intangibilidade ou ndo do servico. O ponto de convergéncia é sobre a colaboracdo dos atores
do sistema, a demanda para a obtencdo do resultado com o valor esperado e o consumo

simultaneo entre produgédo e consumo.

A natureza dos servicos pode ser diferenciada através de caracteristicas de suas operacoes.
As principais caracteristicas para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) sdo apresentadas no
Quadro 1.

Quadro 1: Caracteristicas dos servi¢os (continua)

Caracteristica Descricéo

O cliente possui uma participac¢do na produgéo de
servico, além de sua presenca fisica no local de
trabalho, ele também faz parte do processo de
produc&o.

Servicos ndo podem ser estocados, uma vez que
sdo criados e consumidos simultaneamente. A
simultaneidade é uma caracteristica bem definida
em servigos, funciona como um sistema aberto
em que todos os impactos gerados pelas
flutuacdes de demanda afetam todo o sistema.

Participagdo do cliente no processo dos servigos

Simultaneidade

16



Quadro 1: Caracteristicas dos servicos (continuagao)

Perecibilidade

Servicos sdo mercadorias pereciveis, ou seja,
se ele ndo for consumido nagquele momento
h& uma perda de oportunidade, logo, o que
ndo for usado € perdido. A caracteristica de
perecibilidade  é complementar  a
caracteristica simultaneidade.

Intangibilidade

Servico como algo intangivel é a unido de
ideias e conceito, enquanto produtos sdo
objetos. A natureza intangivel de servicos é
um problema para as empresas, uma vez que
servigos ndo sdo patenteados, e para 0s
consumidores que tém dificuldade em testar
seu desempenho, por exemplo, antes de
comprar.

Heterogeneidade

Ao combinar a natureza intangivel do servico
com a participacdo do consumidor no
sistema, resulta variedade de servico prestado
para cada cliente. Por conta desta grande
variabilidade de servico ocorre uma maior
integracdo entre o fornecedor de servico e 0
consumidor de servico.

FONTE: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

No meio a tantas defini¢cbes de servico, Mello (2005) construiu uma coletanea dos

conceitos mais aceitos em termos de servico na literatura. O conceito de servico que sera

utilizado no presente trabalho é o conceito dado por Lovelock e Wright (2003), para os autores

0 servi¢o é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra, sao atividades econdmicas

que criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como

decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no, ou em nome do, destinatario do servico.

Como o objetivo do trabalho é a construgdo de um modelo que identifique as atividades

econbmicas que criam valor ao cliente, se escolheu uma definicdo que considerasse o valor

criado no local onde o servico é prestado.

2.2 Valor

O conceito de valor vem sido estudado ha muitos anos. De acordo com Csillag (1991),

Aristdteles ja trabalhava este conceito e listou sete classificacdes de valor: econdémico, politico,

social, estetico, ético, religioso e judicial. Porém, a classificagdo de Aristoteles ndo é a Unica.
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Sheth (1991) lista cinco tipos de valores que direcionam as decisdes dos consumidores, séo
eles: valor funcional, valor social, valor emocional, valor condicional e valor epistémico. J&
Sweeney (2001) classifica valor em quatro dimensbGes: emocional, social

qualidade/desempenho e preco/valor monetario.

Em uma perspectiva subjetiva sobre valor, Slack (1998) atribui o conceito de valor como
a mensuracdo da importancia que um cliente da a um bem ou servico. De forma geral, se trata
da combinacéo do sucesso do servigo em satisfazer a necessidade do consumidor, da relevancia
desta necessidade e do custo de troca para o cliente. Ao se falar na satde de um paciente, se

pode assumir que a necessidade sempre sera de grande relevancia.

Segundo Porter (1985), o valor € criado de maneira sequencial e unidimensional e é
transcrito por uma cadeia de valor. Porter (1985) desenvolveu o conceito de cadeia de valor,
onde empresas desagregam suas atividades em primarias e de suporte. As primeiras sao as
responsaveis diretas pela producao de vendas, transferéncia ao comprador e producao fisica, ja

as segundas servem de apoio as primeiras.

Com base nos conceitos de Porter (1985) e de autores posteriores, Pedroso (2012),
propbs uma cadeia de valor especifica para o sistema de salde brasileiro. A cadeia de valor
proposta pelo autor é formada por 3 elos horizontais e 6 verticais, em que cada um desses agrega
um conjunto de atividades com missdes especificas. Assim, ocorre um fluxo de atividades que
passa por esses elos até que seja entregue o servigo ou produto ao consumidor, no elo final da
cadeia. Assim, o0 processo de agregacdo de valor aos pacientes se inicia no elo que se localiza

na parte inicial, a montante, e se move em direcdo a porcao final, ou a jusante.

Os elos horizontais da cadeia valor proposta por Pedroso (2012), séo as atividades que
apoiam as atividades principais, que estdo representadas pelos elos verticais. A Figura 2, ilustra
os elos presentes na cadeia de valor da salude e suas principais atividades, de acordo com
Pedroso (2012).
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Figura 2: Cadeia de Valor para Servico de Salde no Brasil
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FONTE: Pedroso (2012)

O conhecimento no &mbito da satde € o principal insumo na parte inicial da cadeia, e é
gerado no primeiro elo vertical, desenvolvimento de conhecimento, sua missdo é gerar e
espalhar os conhecimentos da area, transformados e incorporados em tecnologia e produtos
(PEDROSO, 2012). J& o segundo elo contempla o fornecimento de produtos e tecnologias em
salde, sua principal missdo € a incorporagdo do conhecimento em tecnologias e produtos
(PEDROSO, 2012).
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Os servicos de salde fazem parte do terceiro elo vertical, que aloca 0s recursos
financeiros, 0s colocando a disposicdo pelo elo seguinte, intermediacdo financeira, faz uso da
infraestrutura disponivel por ele e consome os recursos que foram disponibilizados pelos elos
anteriores, assim, sua missao é utilizar os recursos disponiveis para prestacao de servicos aos
consumidores finais (PEDROSO, 2012). De acordo com o autor (PEDROSO,2012), 0 préximo
elo é intermediacdo financeira no sistema de salde, em que tem como missao repassar a

captacdo financeira aos elos anteriores a ela na cadeia de valor.

O quinto e o sexto elo correspondem, respectivamente, ao financiamento na satde — que
é equivalente aos gastos totais da salde — e o consumo de produtos e servi¢os consumidos por
usudrios do sistema. A missdo do primeiro é a alocacao dos recursos financeiros ao sistema de
salde, ja o segundo visa manter ou melhorar sua propria condicdo de bem-estar (PEDROSO,
2012).

Os elos trés horizontais permeiam os elos verticais citados anteriormente, o primeiro
contempla a regulamentacdo da saude (atividades de definicdo de normas, controle e
fiscalizacdo de produtos e servi¢os que impactam a salde), e tem como missao regulamentar as
diversas atividades relacionadas aos produtos e servigos ligados a saide (PEDROSO,2012).
Segundo Pedroso (2012), o segundo e o terceiro elo horizontal representam, respectivamente,
atividades de distribuicdo de produtos e servigos de saude, e servigos de apoio complementar e

de apoio.

Apesar de se criar valor em diversas etapas do processo, a principal fonte de geracéo de
valor para um servico ocorre durante o processo de entrega do mesmo (BERRY, 2007). Os
clientes ao obterem um servico, ndo adquirem posse ou propriedade de objetos, eles levam nada
ou algo pouco tangivel. Assim, 0s servicos apresentam um numero mais elevado de
experiéncias do que bens manufaturados (BERRY/, 2007). Uma das ferramentas utilizadas para
a mensuracdo do servico € o Mapeamento da Cadeia de Valor (Value Stream Mapping — VSM)
que possibilita enxergar o sistema de producdo de uma forma macro, mostrando assim,

oportunidades de melhorias em cada etapa da producdo (GHINATO, 1996).

Segundo Waring e Bishop (2010) o principio do fluxo de valor é identificar quais etapas
do processo irdo adicionar valor de fato ao servigo, de acordo com a visdo do cliente e do
consumidor do servico, estas etapas entdo devem ser redesenhadas, adicionando-se valor, e as
gue ndo agregam valor devem ser minimizadas ou eliminadas. O foco no valor mantém a anélise
orientada para o cliente, assim como o objetivo do presente estudo. No ambito da salde, o que
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se analisa é a movimentacdo de pacientes, as etapas que agregam e ndo agregam valor, 0s
processos que demandam mais tempo, gargalos, e etapas mais criticas em detrimentos as outras

(GOUVEA et al, 2012).

A elaboracdo do mapeamento de fluxo de valor usualmente é composta por cinco etapas
principais, de acordo com Rother e Shook (2003): identificacdo do processo a ser mapeado,

desenho do processo atual, avaliacdo do fluxo de valor atual, desenvolvimento do estado futuro

do mapa do fluxo de valor e elaboracdo de um plano e acao.

Para o melhor entendimento do VSM é preciso ter conhecimento da simbologia
especifica utilizada na ferramenta. A Figura 3 ilustra quais os itens que compdem o0

Mapeamento de Fluxo de Valor.

Figura 3: Itens que compdem o0 VSM
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FONTE: Rother e Shook (2003)

Além dos simbolos, algumas métricas séo utilizadas de acordo com Rother e Shook (2003),

sdo elas:
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Quadro 2: Métricas utilizadas no VSM

Métrica Discricéo Representacdo Grafica

Tempo que um paciente
completa 0 processo como um
todo, cronometrado e Tempo de Ciclo
observado. Também é o tempo
que o funcionario leva para
percorrer todos 0s  seus
elementos de trabalho e
repetir.

Tempo que o0s elementos
efetivamente transformam o
Tempo de agregacdo de valor | seryico em algo que o paciente

esta disposto a pagar.

(T/C)

g
0108 1 O ) [

Tempo de ciclo

Tempo de Agregacao de
Valor -

OoOo®MO000

Lead Time

Tempo que o paciente leva s
0000oO0oO0O0o

para se mover ao longo de
todo o processo, do comeco
ao fim

Lead time

FONTE: Rother e Shook (2003)

A experiéncia com bens manufaturados é mais restrita do que as com servigo. Os
utilizadores de um determinado servi¢o ndo so visitam o local onde os servicos sdo prestados,
como também permanecem no local. J& os consumidores de bens tangiveis ndo vistam o local
onde a mercadoria é fabricada. Em servico 0s consumidores experimentam um conjunto

complexo de experiéncias em um pequeno intervalo de tempo.

O valor é o julgamento que o cliente forma durante e depois do consumo de um servico
provido por um fornecedor, ou seja, € uma experiéncia de consumo (MARCHETT], 2001). Esse
julgado é proveniente do que é entendido pelo consumidor como o custo versus o beneficio e a

avaliacdo integrada dos atributos processuais e técnicos (BUARQUE, 2015).

Este valor pode ser analisado de diferentes maneiras, de acordo com Csillag (1991) a
Andlise de Valor (AV) ¢ caracterizada como “um esfor¢o organizado, dirigido para analisar as
funcGes de bens e servicos para atingir aquelas funcdes necessarias e caracteristicas essenciais
de maneira mais rentavel”. Logo, pode ser entendida como um conjunto, sistematizado, de

métodos e esforgos que objetivam o aumento de valor econémico de servigos existentes.
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Em se tratando de servigos puros, pode-se usar a classificacdo de Csillag (1991) como
base e assim adequar seus conceitos. Segundo o autor as fungdes podem ser definidas como:
basicas ou secundarias e necessarias ou desnecessarias. As funcbes basicas estdo relacionadas
ao valor do servico, as secundarias séo aquelas que aprimoram o servico, agregando mais valor,
mas que sem elas o servico mantém sua identidade. As necessarias sdo fungdes que cujo o
desempenho é procurado pelos clientes, as desnecessarias sao as que pela visdo do paciente ndo

agregam valor, porém na visao do gestor essas fungdes apoiam as necessarias.

Dessa maneira, € preciso que haja um equilibrio entre o que o cliente percebe como

valor e 0 que o gestor entende como valor.

2.3 Percepcao de qualidade e valor

No que diz respeito sobre a qualidade, ela pode ser percebida através de critérios
objetivos e subjetivos (FADEL, 2009). Conhecer a percep¢do de qualidade dos stakeholders
internos e principalmente externos, como 0s usuérios do servigo, € 0 primeiro passo para 0
desenvolvimento de acbes que levam melhorias ao sistema como um todo, envolvendo os
gestores, os profissionais da salde e os pacientes. Para autores, como Las Casas (2008) existem
dois componentes basicos na qualidade de um servigo: o servi¢o executado e a maneira como

ele é percebido pelo usuério.

De acordo com Gronroos (1990), os pacientes escolnem um servico de salde
comparando as percepcOes que ele obtém do servico recebido com o servigo que era esperado.
Este conceito é entendido como qualidade de servico percebida. A chave para que se consiga
uma boa qualidade percebida é quando a percepcdo do cliente excede sua expectativa
(ZEITHAML, 1990). De acordo com Farias (1998) as expectativas sdo utilizadas pelos
consumidores como uma base para a avaliacdo de desempenho do servico, antecede assim a
resposta da satisfacdo. Antes de ocorrer o atendimento, o consumidor constroi uma expectativa
sobre a qualidade daquele servigco, com base nas suas experiéncias e necessidades. Apos 0 uso
do servico ocorre a comparacéo entre o que foi desejado e o que ocorreu. Assim, se a qualidade
do servico que foi oferecido for inferior a qualidade esperada, ocorre uma divergéncia, ou seja,
um gap entre o desempenho do fornecedor do servigo e as expectativas do consumidor do
servico (LOVELOCK e WRIGHT, 2003).

Os principais fatores que determinam a qualidade no setor de saude, segundo Assada
(2001) e Las Casas (2008) estdo listadas no Quadro 3.
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Quadro 3: Fatores que determinam a qualidade no setor de salde

Fator

Conceito

Confiabilidade

Promover o servico com o0 desempenho

prometido, de forma confidvel e assertiva.
Atencéo imediata no auxilio ao paciente e na
execucao do servicgo.

Detencdo dos conhecimentos e habilidades
técnicas necessarias para efetuacdo do
Servico.

Capacidade de transmitir confianca.
Capacidade de transmitir seguranca e
responsabilidade.

Facilidade de acesso e contato.
Manter o paciente informado,
linguagem adequada.

Esforgo realizado para o conhecimento e
compreensdo das necessidades do paciente.
O grau de cuidado e atencdo pessoal
dispensado aos pacientes, como a capacidade
de se colocar no lugar dos outros, além da
receptividade, que é a disposicdo de ajudar 0s
pacientes e fornecer servicos com presteza.
Aspectos fisicos que fazem parte da atividade
de prestacdo de servico também tém sua
importancia como fator de influéncia, como
instalacOes, equipamentos e aparéncia dos
funcionarios.

FONTE: elaborado pela autora com base em Las Casas e Assada (2018)

Pronto Atendimento

Competéncia

Credibilidade

Seguranga

Acessibilidade

L com a
Comunicacédo

Compreenséo das necessidades do paciente

Empatia

Aspectos tangiveis

J& o entendimento de valor percebido pelo cliente vai além do vinculo com a expectativa
do cliente e a qualidade percebida (BUARQUE 2015). Para Zeithaml (1998), o valor percebido
é a avaliacdo total que o cliente faz sobre a utilidade do produto, que é baseado em percepcdes
do que € recebido (os beneficios) e do que é dado (o0 pagamento). No setor de servico, o valor
percebido € influenciado por caracteristicas pessoais do consumidor, tais como: culturais,

psicoldgicas e influéncia de grupos de referéncia.

Relacionando valor a satisfagdo, pode-se dizer que a satisfacdo é significativamente
influenciada pelo valor percebido. Segundo Buarque (2015) a satisfacdo também é percebida

pela percepcdo dos consumidores sobre as preferéncias e a avaliacdo dos atributos e seu

24



desempenho. Assim, a satisfacdo ndo so € influenciada pelo valor percebido, mas também por
atributos técnicos e dos processos do servigo.

Stank (2001) propGem que o processo de criagdo de valor combina trés etapas que
interagem e se relacionam de maneira ciclica, as etapas sdo: identificagdo, proposi¢do e entrega
do valor. Assim, por inferéncia, se pode concluir que a criagdo de valor é dindmica e constante
ao longo de todo o tempo do ciclo de vida de servigcos. A Figura 4, ilustra a interacdo e

relacionamento entre as etapas.

Figura 4: Dinamica de Criagéo de Valor
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FONTE: elaborado pela autora com base em Stank (2018)

Por conta desta interacdo, € preciso que ocorra uma comunicacao clara e um eficiente
fluxo de valor entre os componentes do sistema. Nem tudo que o paciente entende como valor
é incluido na proposta de valor do servico de salde, dessa forma é necessario definir o escopo
de atuacdo para alinhar o que é entregue ao final. J& que se trata de um ciclo, os retornos
conseguidos com a reacdo do cliente ao receber o valor servem como insumo para identificagdes

de valor futuras.

Assim, os gestores dos servigos prestados na area de saude devem entender quais séo as
percepcOes de qualidade e valor do servico esperado pelo cliente. Como nessa area nao existe
um produto envolvido, nem a assisténcia a um produto, deve-se levar em conta o que o paciente

entende como valor envolvendo apenas o servigo prestado e 0 que d& 0 apoio a esse Servico.
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2.4 Servico em saude

Segundo a Organizacdo Mundial da Saiude (OMS, 2007), existem seis blocos para a
construcdo de um sistema de saude: prestacédo de servico, profissionais de saude, informacdes,
produtos medicos, vacinas e tecnologia, financiamento e lideranca e governo. Os quatro
primeiros topicos se enquadram melhor no tema proposto do trabalho, por isso serdo

caracterizados a seguir:

— Prestacdo de servico: um bom servico de saude é aquele que entrega eficiéncia,
seguranca, qualidade e intervencdes de saude para aqueles que precisam, quando e

onde for necessario, com 0 minimo de desperdicio de recursos.

— Profissionais de satde: desempenho de profissionais de saude € aquele que funciona
de forma sensivel, justa e eficiente objetivando o alcance dos melhores resultados

de salde, dados 0s recursos e as circunstancias disponiveis.

— Informagbes: um sistema de informacdo em salde que funciona de maneira
adequada € aquele que garante a producdo, analise, disseminacdo e uso de
informagdes confidveis e oportunas, como, informacgBes sobre determinantes de

saude, desempenho dos sistemas de salde e o estado de saude.

— Produtos médicos, vacinas e tecnologia: um sistema de satde que funciona bem
assegura 0 acesso justo a produtos médicos, vacinas e tecnologias de qualidade,
seguranga, eficacia e relacdo custo-eficiéncia, e suas caracteristicas cientificamente

solidas e uso econdmico.

O processo de utilizacdo dos servicos de salde € resultado da interagdo do
comportamento do paciente e do profissional dentro do sistema. O comportamento do
consumidor € normalmente o responsavel pelo primeiro contato com o servico de salde, uma
vez que € ele quem procura o servigo. Os profissionais do setor de saude sdo 0s responsaveis
pelos contatos posteriores. De forma geral, os profissionais que definem o tipo e a intensidade
dos recursos que serdo necessarios para a resolucdo do problema de salde do paciente
(TRAVASSOS, 2004).

De modo geral, os determinantes da utilizagdo dos servicos de saude sdo os fatores

relacionados a:

— Necessidade de satde: morbidade, gravidade urgéncia da saude;
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— Os usuarios: caracteristicas demograficas (idade e sexo), geogréficas (regido),

socioecondmicas (renda e educacao) e culturais;

— Os prestadores de servico: caracteristicas demograficas (idade e sexo), tempo de
graduacdo, especialidade, experiéncia profissional, tipo de préatica, forma de

pagamento;

— Organizagdo: recursos disponiveis, caracteristicas da oferta (disponibilidade de
médicos, hospitais e ambulatérios), modo de remuneracdo, acesso geogréafico e

social; e

— Politica: tipo de saude, financiamento, tipo de seguro saude, tipo de distribuicdo dos

recursos.

O modelo proposto por Andersen e Newman (1973), tem sido o mais utilizado nos
estudos sobre servigos de saude. Neste modelo, se parte do principio que o uso do servico é
determinado a partir da utilizacdo de fatores relacionados a predisposicéo, a facilidade de acesso
e a necessidade. O primeiro fator inclui variaveis sécio demogréficas, tais como, idade, sexo,
escolaridade, etnia e ocupacao, junto com atitudes e opinides do individuo, que sao os valores
em relacdo a salde e conhecimentos sobre a doenca. O segundo fator mencionado, a facilidade,
estdo incluidos os fatores que facilitam o uso do servico de salude, como, acesso, plano de saude
e renda familiar. Por fim, o ultimo fator que Andersen e Newman (1973) atribuem ao uso do
servico de salde é a necessidade do uso do servico, ou seja, a percepgao do individuo de que o
mesmo necessita fazer uso do servico. Os fatores para a utilizacdo de um servico de salde
podem ser individualmente insumos para a procura do servi¢o, ou podem se combinar e ter

como resultado a utilizacdo do servico.

Apesar da importancia dos fatores que séo ligados a oferta no uso do servi¢o, Sao poucos
os modelos que incluem as caracteristicas individuais do prestador de servico ou profissional
de saide como um fator que explica a utilizacdo de um determinado servico de saude em
detrimento de outro (TRAVASSQOS, 2004).

Pelo modelo proposto por Dutton (1986), a utilizagdo dos servicos de saude é
compreendida como um produto da interac@o entre os pacientes, os profissionais de salde e 0
sistema de saude. As caracteristicas dos pacientes sdo compostas pelos determinantes
individuais propostos por Andersen e Newman (1973), ja as caracteristicas dos médicos séo
consideradas os elementos demogréaficos, formagdo, experiéncia e atitude.
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No modelo de Dutton (1986) séo diferenciados o uso de servi¢cos em que o controle é
determinado pelo paciente, como exames preventivos e 0 primeiro contato, daquele servigo cujo
o controle é feito pelos médicos — consultas subsequentes e tratamento prescrito. O uso dos
servigos controlados pelos pacientes depende das suas caracteristicas e das barreiras estruturais
do sistema de satde. A utilizacdo do uso do servico controlado pelos médicos, por sua vez,
depende da necessidade de salde e das caracteristicas do profissional. O autor também destaca
que os elementos determinantes de uma primeira consulta séo diferentes dos que influenciam

as consultas subsequentes.

Outro modelo muito utilizado para explicar a utilizacdo de servico de salde é de
Donabedian (1980). Este modelo mostra que a utilizacdo resulta de duas cadeias de
comportamentos: a do individuo, que recorreu aos cuidados a salde; e a do profissional, que 0s
prestou. Pinault (2016), representou o modelo conforme a Figura 5. Pode-se verificar a
influéncia que o ambiente exerce sobre os mecanismos de tomada de deciséo do individuo e os

da rede profissional sobre as decisfes médicas.

Figura 5: Processo de utilizacdo de um servico médico de acordo com Donabedian (1980)
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FONTE: Pineault (2016)

No Brasil a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) é a responsavel por
promover a defesa do interesse publico na assisténcia suplementar a saude, regulando as
operadoras e contribuindo para o desenvolvimento das a¢des de saide. A ANS identifica quatro

tipos de prestadores de servi¢o na saude suplementar. O Quadro 4 identifica e caracteriza os
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tipos de prestadores de acordo com o Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude (CNES,
2017).

Quadro 4:Caracteristicas de prestadores de servico médico

Tipo de prestador de servigo Caracteristica
Hospital destinado a prestacdo de
atendimento nas especialidades basicas, por
Hospitalar especialistas e/ou outras especialidades
médicas. Pode dispor de servico de
Urgéncia/Emergéncia
Clinica especializada destinada a assisténcia
ambulatorial em apenas uma
especialidade/area da assisténcia. Aqui se
encaixam ainda as clinicas que reGnam
profissionais de uma Uinica especialidade. E a
opcdo em que se encaixa boa parte das
clinicas onde atuam varios profissionais.
Sala isolada destinada a prestacdo de
assisténcia médica ou odontoldgica ou de
outros profissionais de saude de nivel
Profissionais de satide ou pessoas juridicas | superior. E a op¢do onde se insere a maior
que prestam servi¢os em consultorios parte  dos consultérios médicos e
isolados odontologicos onde os profissionais possuem
salas destinadas ao seu atendimento, sem a
realizacdo de procedimentos de maior
complexidade.
Unidades especializadas no atendimento de
Hospital-Dia Isolado curta duracdo com carater intermediario entre
a assisténcia ambulatorial e a internagé&o.
FONTE: elaborado pela autora com base em dados do CNES (2018)

Auxiliares de diagnostico e terapia e clinicas
ambulatoriais

2.5 Sistemas de saude

Um sistema de saude € composto pela relacdo que um conjunto de instituicdes que sao
prestadoras de servicos de satde tem entre si. No que diz respeito a sistema, ele se refere a uma
inter-relagéo entre seus elementos componentes onde o todo ou o sistema em si ndo pode ser

reduzido a analise separada de seus componentes (CHAVES, 1980).

De forma geral, se pode dizer que um sistema de salde é constituido por
estabelecimentos de satde ou local onde s&o prestados os servicos de saude. Laboratorios, e

servigos ambulatoriais, postos de satde aonde se incluem os domicilios do paciente e do médico
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nas diversas modalidades ou modelos assistenciais bem como os profissionais ou trabalhadores
que executam as a¢des de satde e naturalmente as instituicbes que regulamentam sua formacao

e controlam suas atividades.

O projeto de sistemas de servigo em saude, é relativamente novo e tem tido pouca
atencdo na literatura académica. A necessidade de projetos em cuidados de saude tem sido
identificada como chave para atender o desafio de oferecer uma melhor qualidade e um cuidado
mais seguro no contexto de recursos cada vez mais limitados (KOMASHIE, 2016). A Figura 6

ilustra a construcdo de um projeto de sistema de salde.

Figura 6: Construcdo de um Projeto de Sistema de Saude

O

ON

A: Construcao de uma base de dados
B: Defini¢do dos requisitos

c D B1: Projeto dos produtos
B2: Projeto do sistema médico
C: Entrega do sistema de salde
D: Gerenciamento de riscos

FONTE: elaborado pela autora baseado em Clarkson (2018)

@‘

Na construcdo de um sistema de saude, o passo inicial deve ser a construcdo de uma
base de dados (representado na Figura 6 por A), nesta base de dados devem estar contidas
informacdes a respeito de quais sd0 0s recursos necessarios para aquele sistema de satide, como:
as necessidades de especialidades médicas daquela regido, os usuarios do servico e suas
caracteristicas, os sistemas de saude ja existentes, 0s recursos necessarios e quais as politicas

publicas da regiao.

Ao se construir a base de conhecimento necessaria para a realizacdo de um projeto de
sistema de saude, a partir dela se levanta os requisitos necessarios (representado por B). Os
requisitos do projeto séo basicamente definir quais sdo as necessidades das partes interessadas

para atingir o objetivo do projeto. No caso de sistemas de saude, pode-se dizer que as partes
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interessadas sdo a populacao, que ir& usufruir do servigo e os prestadores de servico de salde.
Com a definicdo de requisitos € iniciado o projeto do produto (B1), que neste caso € o servigo
de sistema de saude que serd oferecido, juntamente com o projeto do sistema médico (B2).
Esses projetos compartilham informacdes, uma vez que a unidao dos dois que dara resultado ao
sistema de saude (C). Com o projeto do sistema de salude entregue, se inicia a fase de
gerenciamento de riscos (D), que como em todo o projeto maximiza a exposi¢do as

oportunidades e minimiza a exposicao aos eventos negativos (PMBOK, 2012).

2.6 Qualidade e experiéncia em servico de saude

Medir a qualidade em um servico de saude é indispensavel para o planejamento,
organizacéo, direcao/coordenacdo e controle/avaliacdo das atividades executadas. O alvo desta
medicdo sdo 0s processos, resultados, a estrutura necessaria e as influéncias promovidas pelo
ambiente (BITTAR, 2001).

Concomitante com a crescente necessidade de entender o assunto qualidade no setor de
salde, trabalhos como os de Carbone (1994), Berry (2006), Berry (2007) e Berry (2010)
analisam a construcdo da percep¢do da qualidade para o cliente do servico entregue pelo
fornecedor. Na visdo dos autores, o cliente que constroi uma experiéncia do servico ao interagir

com o prestador de servigo, a interacdo pode ser via internet, telefone ou pessoalmente.

A experiéncia pode ser dividida por uma gama de outras pequenas experiéncias, que
transmite diversas mensagens que impactam diretamente a maneira com que os clientes se
sentem em relagdo ao servico prestado. Essas mensagens sdo conhecidas como sinais que séo
abrangidos pelos clientes antes, durante e ap0s a prestacdo de servigo. Esses sinais contam uma
“histdria do servigo” que foi entregue e que sdo intrinsecos a experiéncia do cliente vivida pelo

cliente (RODRIGUES, 2014).

Para Berry (2006) ao construir uma “histéria do servigo” ela deve ser certa e congruente
com os objetivos organizacionais. Logo, € possivel afirmar que o ideal é que a organizacdo
conte uma ‘“historia do servigo” que seja consistente, atraente € coesa ao invés de uma que seja

inconsistente, ndo atraente e incoerente.

A experiéncia referente aos cuidados a saude reflete o julgamento subjetivo do paciente.
Consequentemente, a validade desse julgamento varia de acordo com os elementos particulares
dos cuidados. Assim, o ponto de vista do usuério faz sentido avaliar os aspectos ndo clinicos

dos cuidados a saude, enquanto, para 0s aspectos estritamente clinicos, seu ponto de vista pode
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ser muito diferente daquele do profissional (PINEAULT, 2016). A experiéncia com os cuidados
a saude se refere a continuidade dos servicos recebidos por um individuo em sua relagdo com
0 sistema de cuidados a satde (SAFRAN, 2003).

De forma geral, os clientes esperam que as organizagOes prestadoras de servigo
conhegam seu negdcio e cumpram os compromissos prometidos (CARBONE, 1994). Para
Haeckel (2003), pequenos sinais demonstram que o servico € de exceléncia promovendo um

efeito proporcionalmente maior sobre a maneira que o cliente avalia sua experiéncia.

Ao escolher e fazer uso de um servigo, os clientes observam mais e processam mais
informacdes do que os gestores costumam considerar. Os clientes processam e organizam 0s
sinais vivenciados em um conjunto de impressdes que chamam diferentes sentimentos. Os
usuarios do servico conferem esses sinais em diferentes momentos: ao decidirem entre obter ou
ndo o servigo, no momento que recebem esse servigo e na entrega do mesmo (BERRY, 2010).
Tudo o que é percebido ou sentido, ou que seja perceptivel quando ausente, constroi um sinal

da experiéncia.

Os sinais de experiéncia séo divididos em trés tipos principais: funcionais, mecanicos e

humanos (HAECKEL, 2003). Os trés tipos de sinais sao representados no Quadro 5.

Quadro 5: Divisdo dos Sinais de Experiéncia

SINAL EMITIDO POR INTERPRETACAQ
Funcional Bens e Servigos Racional

Mecanico Ambiente do Servigo Emocional

Humano Fornecedores do Servigo Emocional

FONTE: elaborado pela autora com base em Haeckel (2018)

Segundo Berry (2004) os sinais funcionais estdo relacionados a qualidade técnica
ofertada, sd3o considerados como o “o qué?” da experiéncia do servico, manifestando a
confiabilidade e a funcionalidade do servico (BERRY, 2006). Tudo o que pode influenciar a
impressdo do cliente no que tange a qualidade técnica do servico compde um sinal funcional.
Os sinais funcionais apoiam o cerne de qualquer servigo, pois abordam o problema que levou
o cliente a0 mercado. No que diz respeito ao servigo de saude, por exemplo, um paciente néo
compra uma cirurgia no joelho e sim a mobilidade e alivio da dor (BERRY, 2010).
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Os sinais funcionais ndo sdo suficientes para exceder as expectativas do cliente acerca
do servigco. Sua compreensdo engloba a avaliacdo da esséncia do servigo e assim o gerenciar
para atender de forma adequada as expectativas dos clientes (BERRY, 2006). Exceder
expectativas do cliente em um servico requer superar as expectativas basicas vivenciadas pelos
sinais funcionais, ou seja, 0os consumidores ndo sdo surpreendidos com facilidade quando o

servico € executado com competéncia, uma vez que foi esse o0 prometido.

Os sinais mecanicos derivam de objetos e oferecem uma representacéo fisica do servico
ndo tangivel (BERRY, 2006). Um importante papel desde sinais é sua capacidade de formar
uma primeira impressao positiva que pode influenciar a escolha de um prestador de servico.
Por exemplo, ao escolher um médico o paciente procura sinais mecanicos como diplomas e
certificados. Estes sinais mecanicos servem como provas substitutas influentes para garantir

que um médico é competente, por exemplo.

Uma parte fundamental dos sinais mecanicos € sua importancia como parte das
primeiras impressdes, influenciando assim as expectativas dos clientes. Os sinais mecanicos,
junto com o prego, formam promessas implicitas do servigo sugerido aos clientes como 0
servico deve ser. As percepcOes dos clientes sobre a qualidade do servigo sdo avaliacGes
subjetivas de uma experiéncia de servico em relacdo as suas expectativas sobre aquele servico
(BERRY, 2010).

Por Gltimo, os sinais humanos criados pelos funcionarios sdo mais evidentes em servico
de alta interacdo humana, como o0s servicos de salde (BERRY, 2010). A interacdo em servicos
oferece a oportunidade de transmitir respeito e apreco, essa interacdo pode superar as
expectativas dos clientes, fortalecer a confianca e criar um vinculo de lealdade com o paciente
(BERRY, 2006). A percepc¢do do esforco aplicado na prestacdo de servi¢co tem um grande

impacto na satisfacdo do consumidor e na lealdade do mesmo (KEAVENEY, 1995).

Os sinais humanos séo essenciais para exceder as expectativas dos clientes, uma vez que
a forma de tratamento dada aos consumidores é primordial para provocar uma agradavel
surpresa. Exceder as expectativas requer um elemento que surpreenda e a melhor forma para
tal é no ato de interacdo entre o prestador de servico e o cliente (BERRY, 1994). E importante
frisar que excelentes sinais mecanicos normalmente ndo superam sinais humanos ruins, assim,
mesmo que uma clinica possua uma excelente estrutura, se seu atendimento néo for satisfatorio

impacta diretamente a satisfacdo do cliente. Os sinais emitidos por pessoas possuem um alto
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impacto sobre a maneira com que os consumidores se sentem sobre si mesmos, e assim, um

impacto como eles se sentem sobre a experiéncia do servico (BERRY, 2006).

Uma forma de monitoramento da qualidade em servico de saude sdo os indicadores.
Indicadores s&o uma maneira de medir e avaliar quantitativamente a qualidade de importantes
fatores entregues ao paciente (BITTAR, 2001). Um indicador pode ser mensurado como uma
taxa, um coeficiente, um indice, um fato ou um nimero absoluto, ou seja, ndo se pode tratar um
indicador como uma medida direta de qualidade. Seu principal objetivo é identificar elementos
que precisam de atencdo em uma organizacdo de saude. Os indicadores medem aspectos
quantitativos e qualitativos relativos ao meio ambiente, a estrutura, aos processos e aos

resultados. Os aspectos avaliados pelos indicadores sao caracterizados no Quadro 6.

Quadro 6: Indicadores de qualidade

Indicador Caracteristica

Também pode ser chamado de meio externo.
Sao relacionados as condicBes de saude de
Meio Ambiente uma populacdo, como, fatores geogréficos e
demogréficos, educacionais, socioculturais e
econdmicos.

Parte fisica de uma instituicdo de saude,
fazem parte da estrutura: funcionérios,
equipamentos, aspectos relacionados a
organizacao e moveis.

Atividades de cuidados que sdo realizadas em
um paciente. Este indicador também avalia
Processos atividades ligadas a infraestrutura para as
atividades  fins, como, ambulatdrio,
diagnostico, internacao e cirurgia.
Demonstracdo dos efeitos procedentes da
Resultados combinacdo do meio ambiente, infraestrutura

€ Processos.
FONTE: elaborado pela autora com base em Bittar (2001)

Estrutura

No Brasil, no ambito da sadde particular, a qualificacdo das instituicdes ainda é muito
recente. A ANS a partir da Resolu¢do Normativa 405, de maio de 2016 criou o Programa de
Qualificagdo dos Prestadores de Servico — QUALISS. O programa objetiva estimular os

prestadores de servico de satde (clinicas, hospitais, laboratérios e profissionais da saude) e
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aumentar a disponibilidade de informac6es sobre qualidade dos prestadores de servico na saude
(ANS, 2017). O Quadro 7 relaciona os tipos de prestadores de servico com seus atributos de

qualificacdo, de acordo com a ANS.

Quadro 7: Atributos de Qualificacdo para Prestadores de Servigo de Saude (continua)

Tipo de prestador de servico Atributos de qualificacdo
Certificado de Acreditacdo emitido pelas
Entidades Acreditadoras de Servigos de
Saude ou pelo INMETRO
Certificado de Qualidade Monitorada obtido
no PM-QUALISS, emitido pelas Entidades
Colaboradoras
Hospitalar Certificado ou documento equivalente
emitido pelas Entidades Gestoras de Outros
Programas de Qualidade
Certificado ABNT NBR ISO 9001 — Sistema
de Gestdo de Qualidade
Notificacdo de eventos adversos pelo
NOTIVISA/ANVISA
Certificado de Acreditacdo emitido pelas
Entidades Acreditadoras de Servigos de
Saude ou pelo INMETRO
Certificado de Qualidade Monitorada obtido
Auxiliares de diagnostico e terapia e clinicas | no PM-QUALISS, emitido pelas Entidades
ambulatoriais Colaboradoras
Notificacdo de eventos adversos pelo
NOTIVISA/ANVISA
Certificado ABNT NBR ISO 9001 — Sistema
de Gestdo de Qualidade
Notificacdo de eventos adversos pelo
NOTIVISA/ANVISA
Pds-graduacdo lato sensu com no minimo
Profissionais de salde ou pessoas juridicas | 360 horas na rea da satde reconhecida pelo
que prestam servicos em consultorios MEC

isolados Titulo de especialista outorgado pela
sociedade de especialidade e/ou Conselho
Profissional da categoria
Residéncia em salude reconhecida pelo MEC
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Quadro 7: Atributos de Qualificacdo para Prestadores de Servico de Salde (continuacéao)

Doutorado ou Pds-doutorado em saude
reconhecido pelo MEC
Certificado de Acreditacdo emitido pelas
Entidades Acreditadoras de Servigos de
Profissionais de salde ou pessoas juridicas | Saude ou pelo INMETRO

que prestam servi¢os em consultorios Certificado de Qualidade Monitorada obtido

isolados no PM-QUALISS, emitido pelas Entidades

Colaboradoras
Certificado ABNT NBR ISO 9001 — Sistema
de Gestdo de Qualidade
Mestrado em salde reconhecido pelo MEC
Certificado de Acreditacdo emitido pelas
Entidades Acreditadoras de Servigos de
Salde ou pelo INMETRO
Certificado de Qualidade Monitorada obtido
no PM-QUALISS, emitido pelas Entidades
Colaboradoras
Hospital-Dia Isolado Certificados ou documento equivalente
emitido pelas Entidades Gestoras de Outros
Programas de Qualidade
Notificacdo de eventos adversos pelo
NOTIVISA/ANVISA
Certificado ABNT NBR ISO 9001 — Sistema

de Gestdo de Qualidade
FONTE: elaborado pela autora com base em dados da ANS (2018).

Embora importantes, os atributos de qualificacdo impostos pela responsavel da satde
suplementar do Brasil ndo sdo os unicos que devem ser levados em consideragdo. Os atributos
de qualidade para o consumidor também devem ser levados em conta, mesmo que n&do estejam
de acordo com os da ANS. Conforme visto anteriormente, a experiéncia é a grande responsavel

pelo conceito da qualidade para o paciente.

2.7 Modelos utilizados na mensuracéo de valor e qualidade em servigo de saude

Para que o planejamento da qualidade e percepcdo de valor sejam apurados séo
necessarios o uso de métricas e ferramentas adequadas as particularidades encontradas no setor
de servigos, conforme visto anteriormente. A presente secdo apresenta algumas ferramentas
mais usuais quando se trata de qualidade: a Escala SERVQUAL, o Desdobramento da Funcgéo

Qualidade e o Modelo de Kano, e um modelo especifico para a percepgéo de valor pelo cliente.
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2.7.1. Escala SERVQUAL, Desdobramento da Fungéo Qualidade e Modelo de KANO

A medicéo de qualidade em servigo permanece um desafio, mesmo que com a existéncia
de diversas pesquisas em torno do assunto, uma vez que se trata diretamente com a satisfacao
do cliente, formada por muitos fatores que sdo intangiveis (MAIA, 2013). A Escala

SERVQUAL ¢é uma das medidas mais utilizadas na mensuracao de qualidade em servigo.

A Escala faz uso do modelo baseado em “gaps” que foi desenvolvido por Parasuraman
(1991). A escala surgiu por meio de uma pesquisa gquantitativa, que tinha como objetivo
desenvolver uma ferramenta capaz de mensurar a qualidade através da diferenca entre a
percepcdo e a expectativa dos consumidores (ELEUTERIO, 2002; SAHNEY et al, 2004;
SHEILAGH, 2011). O principal resultado observado nas entrevistas foi o conjunto de lacunas
(gaps) entre a percepcao de qualidade dos servigcos que foram prestados e as expectativas para
a prestacdo daquele servigo (MELLO et al, 2005; NETO et al 2006). Os gaps encontrados
constituem os obstaculos para o alcance de exceléncia na prestacéo de servigo (BRITTO, 2011).

Na Escala SERVQUAL sdo utilizadas cinco dimensGes como determinantes da
qualidade do servico, sdo elas: aspectos tangiveis, credibilidade, pronto atendimento, segurancga
e empatia. A aplicacdo do questionario teve base na escala do tipo Likert (LIKERT, 1931), em
que o entrevistado indica seu grau de concordancia e discordancia nas respostas. O questionario
é formado por duas partes, cada uma contendo vinte e duas (22) questdes, a primeira parte diz
respeito as expectativas e a sequnda sobre as percepcdes (NETO, 2006; CARRASCO 2012). E
importante ressaltar que a Escala SERVQUAL ndo deve ser usada em todas as circunstancias.
Os pesquisadores devem adaptar a metodologia e assim desenvolver seu proprio instrumento
em um determinado contexto, e validar o instrumento apds a coleta de dados, por meio de
confiabilidade e validade da analise (LADHARI, 2008).

O Desdobramento da Funcao da Qualidade também é conhecido como Quality Function
Deployment (QFD), é um método voltado para traduzir os requisitos de dos consumidores em
atividades de desenvolvimento e produtos e servicos (MAIA, 2013). O principal objetivo desse
método é a garantia da qualidade antes mesmo do projeto ser desenvolvido, além de ser uma
ferramenta que permite a conversdo das necessidades dos clientes em caracteristicas
mensuraveis de qualidade, no intuito de estudar as expectativas dos clientes e as traduzir em
especificacOes para o desenvolvimento da qualidade em servigos. Porém, segundo Eureka e

Rayan (1992) o QFD né&o é adequado para alguns tipos de servi¢o ou de produto.
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Slack et al. (1998), conceitua a matriz QFD como uma articulacdo formal entres os
requisitos do consumidor e as caracteristicas de projeto do novo produto ou servico. A Figura

7 apresenta os componentes do modelo QFD.

Figura 7: Componentes Integrantes do Modelo QFD

MATRIZ DE
CORRELACAO
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| AVALIACAQ DA COMPETITIVIDADE TECNICA I

| IMPORTANCIA ABSOLUTA |

| IMPORTANCIA RELATIVA |

| FATORES DE DIFICULDADES |

FONTE: Sprosser et al. (2004)

A metodologia utilizada pelo QFD, dessa forma, é entendida como uma forma de
traduzir a voz do consumidor, que é subjetiva, em requisitos mensuraveis e objetivos que serdo

utilizados nas fases do processo de desenvolvimento de produtos e servigos.

O Modelo de KANO também é conhecido como Modelo de Satisfagdo do Cliente e
objetiva descobrir e qualificar os atributos que tornam um produto ou servigo mais atrativo para
seus consumidores. De acordo com Vasconcelos (2014) os atributos podem ser identificados
através de questionarios aos consumidores sobre sua satisfacdo, recebendo assim um valor

positivo para altas performances e um valor negativo para performances abaixo do esperado.

As perguntas fazem referéncia a reacdo dos clientes se o servico ou produto tem a
caracteristica presente, hipotese funcional da pergunta, ou a auséncia da caracteristica, hipétese
disfuncional da pergunta, em uma escala de niveis de respostas (LIMA et al, 2017). Tontini
(2007) afirma que através da combinacao da questdo funcional com a disfuncional, se determina
a classificacdo do atributo entre atrativo, unidimensional, obrigatério e neutro e reverso,

conforme ilustrado na Figura 8.
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Figura 8: Modelo de KANO de Qualidade Atrativa

g 4 Atrativo (A)

o Unidimensional (U}
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................. -
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Inferior
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FONTE: elaboracdo da autora com base em Kano (1984)

De acordo com Kano (1984) as defini¢des dos atributos séo:

— Obrigatdrio: aqueles que preenchem as fungbes basicas de um produto ou servico.
Caso esses atributos ndo estejam presentes ou o desempenho for insuficiente, o0s
consumidores ficardo insatisfeitos. Porém, se estes atributos estiverem presentes ou
forem suficientes, ndo trazem satisfacdo ao cliente. Eles sdo vistos como pré-
requisito. Normalmente ndo sdo exigidos explicitamente pelos consumidores

quando sdo questionados sobre o que € importante em servi¢o ou produto.

— Unidimensionais: ligados a satisfagdo do cliente, onde sua satisfacao é proporcional
ao nivel de desempenho, quanto maior o nivel de desempenho, maior a satisfacéo,
assim como, quanto menor o nivel de desempenho maior a insatisfacdo.

Normalmente este atributo sdo exigidos explicitamente pelos consumidores.

— Atrativos: séo 0s pontos chave para a satisfacdo do consumidor. Ao se satisfazer
esse atributo, é trazida uma satisfacdo mais que proporcional. Entretanto, ndo trazem

insatisfacdo caso ndo sejam atendidos.

— Neutros e Reversos: 0s neutros sdo aqueles que a presenga é indiferente, ndo traz
satisfacdo nem insatisfacdo. J& os reversos, sdo aqueles que trazem insatisfacéo

quando presentes.
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Ao classificar as necessidades dos clientes em categorias, conforme o modelo, € possivel
que se concentre os esforcos onde os consumidores do servico irdo perceber seu efeito méximo.
Uma eficaz estratégia de qualidade deve garantir que as necessidades obrigatorias, garantir as
unidimensionais para permanecer competitiva e como diferencial incluir elementos atraentes
(ERTO, 2011). O Diagrama de Kano s6 permite a avaliacdo qualitativa dos elementos de um
servico ou produto, ndo conseguindo quantificar o grau que o cliente esta satisfeito. O método
de Kano vem sendo combinado com outros métodos de avaliacéo de servigos e produtos, como
SERVQUAL e QFD (MAIA, 2013).

Apesar dos modelos apresentados serem amplamente utilizados para averiguar e medir
o0 nivel de qualidade de um servico, eles ndo sdo muito associados a percepcao de valor que um
consumidor obtém a partir de uma experiéncia, levantando apenas 0s requisitos que satisfazem
o cliente. Por conta dessa limitacdo, estas ferramentas ndo foram utilizadas na proposi¢éo do
modelo do presente trabalho.

2.7.2 Modelo de Percepcéo de Valor pelo Cliente em Sistemas Produto Servico (PSS)

A sistematica proposta auxilia no levantamento e na traducdo das experiéncias
adquiridas ao longo da prestagéo de servico. O modelo foi baseado na relagéo entre a percepcéo
de valor e a experiéncia do cliente com todos os elementos tangiveis e elementos que compdem
uma oferta de um sistema hibrido (RIBEIRO e SANTOS, 2017).

Para a construcdo do modelo, as autoras tomaram como premissas que a geracdo da
experiéncia consiste no estagio mais recente da progressdo econdmica do valor, que existem 4
dimensbes distintas de valor (emocional, social, desempenho/qualidade e preco), que
experiéncias sdo acontecimentos Unicos, individuais e holisticos que acontecem como resposta
a algum estimulo, a experiéncia do consumidor envolve diferentes canais e compreende varias
fases, e por Gltimo a premissa é que cada experiéncia criada com a aplicacdo do marketing
consiste em um mddulo experimental estratégico (perceber, sentir, pensar, agir e identificar)
(RIBEIRO e SANTOS, 2017).

Este modelo abrange as 3 primeiras fases do processo genérico de determinagéo de valor
do cliente proposto por Dominguez (2000): determinar os atributos de valor, hierarquizar os
atributos de valor conforme sua importancia na visao do cliente e avaliar a percepcao de valor
dos clientes do que é de fato ofertado. O modelo de Ribeiro e Santos é representado na Figura
9.

40



Figura 9: Modelo de Percepgéo de Valor pelo Cliente em Sistemas Produto Servigo

Etapa 1: Mapear efou redesenhar o fluxo do servigo na visdo do
clienta

Etapa 2.1: Identificar os Etapa 2.2.: Identificar os
elementos do produto elementos do servigo

===

e e ERGCTEECTES

Etapa 3: Identificar e classificar as experiéncias envolvidas no
negdcio

y

Etapa 4: Hierarquizar os elementos conforme a percepgdo de
valor dos clientes

Y

Etapa 5: Awvaliar a percepgdo de valor dos clientes da oferta

¥

Etapa 6 — Analise da estrutura dos custos relativos dos elementos
do sistema e seus respectivos valores percebidos pelos clientes

FONTE: Ribeiro e Santos (2017)

A primeira etapa do modelo comega com 0 mapeamento ou redesenho do servico que
estad sendo estudado a partir da visao do cliente, as técnicas com que as modelagens serdo feitas
vao de acordo com as particularidades do sistema em questdo. Algumas das ferramentas mais
utilizadas para a finalidade s&o: fluxograma tradicional, Service Blueprint, mapa de servico e
Integration Definition (IDEF). No modelo é sugerido que se faga uma comparacao de requisitos

entre as ferramentas selecionadas, a que tiver o maio somatério de pontos deve ser a adotada.

A segunda fase do modelo é divida em dois momentos. No primeiro sdo identificados
os elementos do produto. Para que seja possivel compreender todos os elementos tangiveis
envolvidos, é proposto uma técnica denominada Andlise Estruturada do Produto (Bill of
Materials — BOM), que consiste em uma lista de todos os componentes, montagens e sub
montagens de um produto, junto com as relacdes de precedéncia e as quantidades de itens.
Nessa etapa também faz parte o levantamento das funcGes principais de cada elemento, uma
vez que influenciam na construcdo da percepcdo de valor para o consumidor. No segundo

momento s&o identificados os elementos do servigo, que consiste em identificar em cada uma
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das atividades os pontos de contato envolvidos (funcional, mecéanico e humano). Os elementos
do servigo séo a combinacdo entre os pontos de contato e os pacotes de servicos, que podem

ser inferidos a partir das acdes da linha de frente.

A terceira fase consiste na identificacdo e classificacdo das experiéncias envolvidas no
negdcio, que sdo obtidas através dos pontos de contato. A categorizacdo das experiéncias entdo
é realizada através cinco modulos: pensar, sentir, identificar, perceber e agir. Na Etapa 4 as
experiéncias levantadas na terceira etapa sao traduzidas em atributos. A traducdo dos requisitos
é feita com a conversdo dos elementos em itens formadores de requisitos ou em fungdes
(FONSECA, 2000).

Para a avalicdo da percepc¢éo do valor pelos clientes proposta pelo modelo se € feito uso
da metodologia MCDA (Multicriteria Decision Making), dentre as diferentes maneiras de se
usar a metodologia pode-se utilizar ANFR ou AHP (Analytic Hierarchy Process). O modelo
sugere o uso do AHP, uma vez que seus algoritmos mais robustos permitem uma hierarquizagéo
e ponderacdo dos critérios, além de possuir habilidade de manusear julgamentos, mesmo que

inconsistentes.

Na ultima etapa do modelo os custos relativos de cada um dos elementos séo calculados,
apos analise da percepcéo de valor, e em seguida é construido um grafico que compara o grau

de importancia de cada elemento e seu respectivo custo relativo.

Este modelo foi testado e validado em um estudo de caso de um PSS existente em um
modelo de negdcio de varejo eletrénico de subscri¢do. O modelo se fez necessario uma vez que
a subjetividade e heterogeneidade dos elementos que compdem sistemas hibridos dificultam a
traducdo dos sentimentos dos clientes em parametros para avaliacdo e identificacdo de valor
para 0s mesmos. A construcdo do modelo por Ribeiro e Santos (2017) buscou solucionar essa
problematica auxiliando no levantamento e na traducdo das experiéncias obtidas ao longo de
todo o processo de prestacdo de servigo, assim como do consumo do produto e contato com a

marca que influenciam na percepcéo de valor dos clientes sobre o negécio.
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3 - PROPOSTA DE MODELO

O modelo proposto no presente trabalho foi baseado na relagdo entre o valor percebido
e a experiéncia que o paciente obteve na utilizacdo de um servico de saude, levando em
consideracdo os elementos de servigo tangiveis e intangiveis, conforme foi evidenciado no

Capitulo 2 - Revisdo da Literatura.

O modelo foi selecionado por ir além do conceito qualitativo de valor, conforme visto
anteriormente, ao se tratar de servigos puros os autores tratam apenas a percepc¢éo da qualidade

percebida pelo consumidor.

Ao realizar uma pesquisa de campo em um laboratdrio de diagnostico localizado no
Distrito Federal, foi observado que o servico realiza apenas o conceito qualitativo da percepc¢éo
de valor pelo cliente. No laboratdrio, a cadeia de valor era baseada nas pesquisas de opinido
realizadas pelo proprio laboratério nos pontos de coleta, onde seu cliente informava quais o0s
pontos ele enxergava como positivos e negativos, onde o servigo poderia melhorar, e assim se

construia o valor.

O modelo foi baseado no modelo proposto por Ribeiro e Santos (2017), porém as autoras
fazem uso do modelo para analise de percepcdo de valor para Sistemas Produto Servigo
(Product Service System — PSS), visto no capitulo anterior. A Figura 10 ilustra as etapas

presentes no modelo.
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Figura 10: Etapas do modelo proposto

Etapa 1: Mapear o fluxo de servigo na visao do paciente

nd

Etapa 2: Identificar os elementos do servigo

nd

Etapa 3: Identificar e classificar as experiéncias envolvidas no servigo

.

Etapa 4: Hierarquizar os elementos conforme a percepgao de valor do
paciente

nd

Etapa 5: Avaliar a percep¢ao de valor dos pacientes do servigo prestado

FONTE: elaborado pela autora com base em Ribeiro e Santos (2018).

O modelo apresentado ¢ classificado como uma Prova de Conceito (Proof of Concept —
PoC), uma vez que consiste em um modelo pratico que prove as relacbes apresentadas na
literatura (CARSTEN, 1989).

As etapas serdo especificadas nas se¢des abaixo.

3.1 Etapa 1 — Mapear o fluxo de servigo na visdo do paciente

Segundo Fitzsimmon e Fitzsimmon (2014) na prestacdo de servi¢o, 0 processo do
servico é considerado como o produto. Pelo modelo proposto por Santos (2000), a afirmacéo
anterior pode ser ilustrada, de acordo com a Figura 11. De acordo com o autor, a saida de um
servico compreende todo o processo de transformacdo de suas entradas, e ndo apenas o

resultado.
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Figura 11: Processo de um sistema de operagéo de servigo

SERVIGO

+— Resultado —

+—————— Processo

PROCESSOS DE

SERVIGOS
Fornecedores 4 Clientes
(transformagao /

agregacao de valor)

Participagédo do Cliente

FONTE: Santos (2000)

O fluxo de servico pode ser utilizado para duas funcdes, segundo Santos (2001),
projecdo de novos servicos e melhoria dos servigos ja existentes. O presente trabalho usara a
segunda abordagem, uma vez que o servi¢o onde seré realizado o estudo de caso ja existe. A
utilizacdo de técnicas para 0 mapeamento e a analise dos processos que compdem 0 Servico,

permite identificar falhas e possiveis oportunidades de melhoria (MELLO, 2005).

Nessa primeira etapa do modelo proposto, consiste na descri¢ao das agdes e atividades
relacionadas, que sdo executadas a fim de alcancar o objetivo do servico (PMI, 2015), e
redesenhar o processo com base na identificacao e na melhoria das atividades criticas executas,
e na eliminacdo de atividades redundantes e/ou que ndo agregam valor (SANTOS 2002).
Existem diversas técnicas de modelagem de processos para todos os tipos de operacdes, de
acordo com a literatura (SANTOS e VARVAKIS, 2001), porém as técnicas desenvolvidas
especialmente ou adaptadas para os processos de servico vem ganhando espaco (RIBEIRO e
SANTOS, 2017).

O Service Blueprint é considerado como uma variacao dos fluxogramas tradicionais,
porém, representa todas as transacfes envolvidas no processo de entrega do servigo
(FITZSIMMON e FITZSIMMON, 2014). Essa técnica inicialmente foi desenvolvida
especialmente para processos de servicos, e engloba as atividades de linha de frente e
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retaguarda, trazendo a perspectiva do consumidor do servico através da linha de visibilidade
(MELLO, 2005).

No Service Blueprint ha uma divisdo em cinco linhas:

— Evidéncias fisicas: sdo todos os elementos tangiveis que os consumidores estdo
expostos e que influenciam sua percepcao;

— Ac0es dos clientes: passo a passo dos clientes como parte do processo de prestacao
de servico;

— Linha de frente: sdo as atividades da empresa que fazem a interface direta com o
cliente;

— Retaguarda: séo as a¢Oes da empresa onde ndo existe contato direto com o cliente;
e

— Processos de apoio: sdo as atividades que necessitam acontecer para que 0 Servico
aconteca.

Ja 0 VSM é uma ferramenta muito utilizada no contexto de producao enxuta, conforme
apresentado no Capitulo 2, que apresenta o sistema de maneira macro, evidenciando
oportunidades de melhorias em cada etapa da producdo, onde o foco se mantém na analise

orientada para o cliente, assim como o objetivo do presente trabalho.

3.2 Etapa 2 — Identificar os Elementos do Servico

Conforme visto no Capitulo 2, os dados da experiéncia sdo obtidos atraves de pontos de
contato. O relacionamento entre clientes e 0s pontos de contato € tratado como o contexto em
que a experiéncia acontece (TEIXEIRA et al., 2012). Ou seja, engloba todos os atores, artefatos
e tecnologias presentes ao longo da prestacdo de servigo. Para a segunda etapa do modelo
proposto, sera identificada, em cada uma das atividades descritas na etapa anterior, quais sdo

0s pontos de contato que estdo envolvidos.

Foi utilizada a categorizacdo de Berry (2006), vista no Capitulo 2, para o levantamento
dos dados. Para Berry (2007) existem trés sinais que evidenciam os pontos de contato, sdo eles:
o sinal funcional, o sinal mecénico e o sinal humano. O Quadro 8 se apresenta como uma matriz
de apoio para o levantamento dos pontos de contato, o resultado desta matriz € a lista de quais
pontos de contato estdo relacionados a cada atividade.
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Quadro 8: Matriz de levantamento de pontos de contato do paciente

Ponto de Contato Ponto de Contato Pontode Contato

Funcional Meciéinico Humano

Atividades do Servico

FONTE: elaborada pela autora com base em Ribeiro e Santos (2018)

3.3 Etapa 3 — Identificar e classificar as experiéncias envolvidas no servico

A partir da lista de pontos de contato associados as atividades realizadas, sob o ponto
de vista do paciente, obtida na etapa anterior, é proposto entdo a identificacéo e a classificacdo
das experiéncias relacionadas a essas atividades. A partir dos cinco mddulos propostos por
Schimit (2002), foi feita a categorizacdo. Os modulos sdo: agir, identificar, pensar, perceber e

sentir. A partir da matriz de apoio, apresentada no Quadro 9, é realizada a exemplificacdo desta

etapa.
Quadro 9: Matriz de apoio para desdobramento dos tipos de experiéncias obtidas
Tipos de Experiéncia
Atividades Pontos de Contato - - -
Pensar Sentir Identificar Perceber Agir
Funcional
Atividade 1 Mecénico

Humano

FONTE: elaborada pela autora com base em Ribeiro e Santos (2018)

O significado dos mddulos sdo (SCHIMIT, 2002):

— Pensar (think): sdo os estimulos cognitivos que evocam o lado intelectual e criativo
do consumidor daquele servico;

— Sentir (feel): € o apelo sentimental, que gera comocao e experiéncias afetivas;

— Identificar (relate): é o desenvolvimento de experiéncias que estimulam os desejos
do consumidor do servigco a pertencer ou participar a um determinado contexto
social;

— Perceber (sense): € o estimulo dos sentidos sensoriais do consumidor do servico,
como, visdo, olfato, audicéo, toque e paladar; e

— Agir (act): é o estimulo a comportamentos fisicos, interacOes e estilos de vida.
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3.4 Etapa 4 — Hierarquizar os elementos conforme a percepcao dos valores dos pacientes

Com o levantamento realizado na Etapa 3, as experiéncias dos pacientes devem ser
traduzidas em atributos, que posteriormente serdo agrupados e terdo suas redundancias
descartadas. Assim, a lista de experiéncias pode ser usada para transformar dados originais em
elementos de servigo (RIBEIRO E SANTOS, 2017).

Para a presente etapa se buscou elementos do projeto informacional, desenvolvido
dentro da disciplina Projeto de Desenvolvimento de Servico, onde séo levantados e tratados 0s
requisitos dos clientes, objetivando identificar os requisitos do produto e suas especificagdes
(ROZENFELD et al., 2006). As etapas desta fase do Projeto de Desenvolvimento de Servi¢co
consistem na definicdo dos consumidores; identificacdo dos requisitos dos consumidores,
conversdo dos requisitos dos clientes em requisitos do produto e por fim na obtencdo das
especificacOes do projeto (NICKEL et al., 2010).

De acordo com Fonseca (2000), a traducdo dos requisitos é realizada por meio da
conversdo dos elementos em itens que formam requisitos ou fungdes. No presente estudo, a
lista de experiéncias obtidas na etapa anterior serd utilizada para definir os elementos em

linguagem de engenharia. O Quadro 10 apresenta a aplicagdo dessa conversao.

Quadro 10: Converséo da experiéncia em elemento de servigo

Lista de Experiéncias Elementos

E.1
FONTE: elaborada pela autora com base em Ribeiro e Santos (2018).

3.5 Etapa 5 — Avaliar a percepcéao de valor dos pacientes do servico prestado

Nem todos os elementos do servico sdo de valor equivalente, uma vez que nem todos 0s
pontos de contato s&o (MEYER e SCHWAGER,2007). Segundo o0s autores, para um sistema
PSS ser bem-sucedido, é preciso que ocorra a identificacdo do valor real de cada um dos
componentes envolvidos. A precificacdo tem como base a diretriz em que é valorizado aquilo
que o cliente julga como importante e ndo superestimar o que é secundario. Apesar a abordagem

do autor englobar os sistemas produto-servico, ela pode ser adaptada para servigos puros.

A Etapa 5 do modelo proposto é baseada na fase de analise do plano de trabalho utilizada
na metodologia de valor proposto por Csillag (1991). De acordo com o autor essa fase realiza

a avaliacéo das fungdes de comparacao e examinar a situacao atual.
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Abordagens multicritério sdo provenientes da evolucdo do conhecimento aplicado a
partir da Pesquisa Operacional, em que a pessoa que toma as decisfes € a responsavel por
equilibrar suas preferéncias com os critérios de selecdo de alternativas, com o objetivo de
explorar as possiveis consequéncias e resultados (NICKEL et al., 2010). Os estudos acerca de
anélises multicritérios sdo desenvolvidos com base em duas escolas: MCDM (Multicriteria
Design Makin) e MCDA (Multicriteria Decision Aid). Onde a primeira escola possui um perfil
mais objetivo que a segunda que é conhecida pela sua subjetividade (RAIFFA, 1977). A viséo
subjetiva do método MCDA se adequa melhor ao modelo, uma vez que o modelo propde a
transcrigdo do valor percebido pelo paciente dentro de um sistema de servico de salde, e assim
sdo introduzidos julgamentos e sensac¢des que sao melhores representadas por um método mais

subjetivo.

A metodologia MCDA faz uso de métodos que auxiliam a tomada de decis&o diante de
multiplos critérios de um determinado problema (KOU et al., 2010). Consiste assim na
estruturacdo e ponderacdo de critérios que podem ser usados como uma ferramenta de suporte
a quem € o responsavel pelas tomadas de decisdo. Existem muitos métodos que englobam a

comparacao entre pares, um dele é o AHP (Analytic Hierarchy Process).

O método AHP segundo Vargas (1989) é definido como uma técnica estruturada que
objetiva apoiar e analisar tomadas de decisdo mais complexas. Esse método é constituido de
trés etapas: decomposicdo dos critérios em uma estrutura hierarquica, comparacao entre 0s

critérios de mesmo nivel, e conversao dos valores comparativos em valores numericos.

A técnica de comparacao entre os pares utilizando o AHP ¢é baseada em uma matriz n x
n, onde as linhas e colunas correspondem aos critérios analisados para o determinado problema
(SAATY, 1977). Dessa forma, o valor aij representa a importancia relativa do critério da linha
i em relacdo ao critério da coluna j. Para estabelecer comparacdes entre os pares de critério, é
preciso a defini¢do de escala destinada a normalizar, conforme usada no modelo de Ribeiro e
Santos (2017), neste modelo também serd usada a escala adaptada de Saaty (1977). O Quadro
11 apresenta a escala adaptada de Saaty (1977).
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Quadro 11: Escala adaptada de Saaty

Valor Definicéo Explicacéo
N As duas atividades contribuem de forma
1 Valores iguais : -
igual para o objetivo.
A experiéncia e o julgamento favorecem
3 Valor pouco importante levemente uma atividade em detrimento
da outra.
.| A experiéncia e o julgamento favorecem
Valor moderadamente mais - . s
5 . fortemente uma atividade em relagdo a
importante
outra.
Uma atividade é fortemente favorecida
7 Valor muito mais importante em relacdo a outra; sua dominagdo de
importancia é demonstrada na prética.
.| A evidéncia favorece uma atividade em
Valor extremante mais X .
9 . relacdo a outra com o mais alto grau de
importante
certeza.
2,4,6, | Valores intermediarios entre os | Quando se procura uma condicdo de
8 valores adjacentes compromisso entre duas definicdes.

FONTE: elaborado pela autora (2018) adaptado de Saaty (1977)

O processo de normalizacdo de critérios permite que os valores dos critérios que nao
sdo comparaveis entre si, possam ser normalizados em uma Unica escala, deixando viavel assim
a agregacdo entre eles (RIBEIRO E SANTOS, 2017). Grande parte dos processos de
normalizacdo usa o valor maximo e minimo para a definicdo de uma escala, a maneira mais
simples de uma variacdo linear é definida pela Equacdo 1, proposta por Eastman (1997).

. Ri—Rmin
Xi = —RizRmin)
(Rmax—Rmin)

(Equagdo 1)

Onde, Ri € o valor a ser normalizado; Rmin € o valor minimo para o critério e Rmax é o

valor maximo para o critério.

O método AHP propbem o célculo da razdo de consisténcia dos julgamentos (RC),
definida pela Equacéo 2, para garantir a consisténcia dos resultados. Na Equaco 2 IR é o indice
de Consisténcia Randémico, obtido pela matriz reciproca, de ordem n, com elementos nédo

negativos e gerada randomicamente. IC é o Indice de Consisténcia, dado pela Equac&o 3.

IC
IR
_ (Amax-—-n)

IC =
(n-1)
Onde, A max é o maior autovalor da matriz de julgamentos, e RC < 0,10 ¢ a condigdo de

RC = (Equagéo 2)

(Equacdo 3)

consisténcia dos julgamentos propostos por apud Saaty (2000).
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A aplicacdo do método AHP sera realizada, da seguinte maneira:

— Elaborar questionarios para comparar os atributos do mesmo nivel;

— Aplicar o questionario com o0s pacientes;

— Converter os valores comparativos em valores numericos normalizados;

— Aplicar o célculo de consisténcia nos resultados obtidos; e

— Avaliar o resultado da aplicacéo.

Como resultado, é obtida a lista hierarquizada dos elementos de acordo com a percepcao
de valor dos pacientes, conforme a importancia relativa de cada elemento. Esse resultado servira
como auxilio aos gestores do setor da saide a compreender quais s&o 0s elementos que possuem

maior relevancia estratégica, servindo como insumo para melhorias no servico e otimizacao de

recursos.

Diferente do modelo proposto por Ribeiro e Santos (2017) visto no Capitulo 2, do qual
a presente proposta foi baseada, 0 modelo proposto € direcionado para modelos de negdcio de
Servigos puros, ou seja, ndo existe um produto envolvido. Assim 0s aspectos tangiveis sao o
suporte do servico de tecnologia de informacdo e comunicacdo. Dessa maneira, além de
entender como funciona a experiéncia para servi¢os puros, o modelo busca estudar como o
conceito de experiéncia, que em outros setores de servico é tratado com tanta importancia, se

comporta em servicos de saude.

Os préximos passos do trabalho sédo colocar em préatica o modelo, em um estudo de caso,
e fazer uma comparacédo entre o que os gestores de clinicas acham que o paciente enxerga como

valor e experiéncia e o que paciente de fato enxerga como valor e experiéncia.
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4 —ESTUDO DE CASO

Neste capitulo serdo apresentados os procedimentos do modelo apresentado no capitulo
anterior, assim como seu mecanismo de execucao e conducao do estudo de caso, com o objetivo
de fornecer os insumos necessarios para verificar a viabilidade do modelo proposto no Capitulo
3.

4.1 Planejamento do caso

De acordo com Cauchick (2007), uma das primeiras atividades de um estudo de caso €
a escolha da unidade que sera realizada a anélise. O objetivo da aplicacdo do presente estudo
de caso consiste no entendimento profundo de um caso especifico, dessa forma, optou-se pela

realizacdo da aplicacdo do estudo em um caso unico.

O modelo abordado no Capitulo 3 pode ser considerado como empirico e generalista,
fazendo necessério a verificacdo de sua aplicabilidade de um contexto particular, conforme
Lincoln e Guba (1985). Os casos unicos ajudam na concepcao de teorias, oferecendo assim
diferentes possibilidades de generalizacdo, ndo empirica, uma vez que a articulacédo entre os
constructos e 0 contexto por meio de um processo indutivo possibilitam outras construcdes
tedricas (ZANII et al., 2011).

4.1.1 Caracterizacdo da unidade de analise

A unidade de analise selecionada para a conducao do estudo de caso foi uma clinica de
auxilio a assisténcia mental e se enquadra no terceiro elo na Cadeia de Valor para Servicos de
Saude no Brasil (PEDROSO, 2012). De acordo com a classificagdo do CNES entra como

auxiliares de diagnostico e terapias e clinicas ambulatoriais.

A clinica foi fundada em 2011 e possui duas unidades no Distrito Federal, a unidade
escolhida para o estudo foi a unidade da Asa Sul por apresentar um maior fluxo de pacientes
por més, possui 4 consultérios destinados a atendimentos de psiquiatria e 9 consultérios
destinados a psicologia. Com atendimentos presencias nas especialidades de psicologia adulta
e infantil e psiquiatria adulta, com foco principal em depressdo, dependéncia quimica e

geriatria.

O modelo de negdcios da clinica esta baseado no atendimento de pacientes que
necessitem de assisténcia psiquiatrica, psicoldgica ou ambas, e a garantia de que todos os
pacientes da clinica tenham um atendimento humanizado e de exceléncia. O segmento de

mercado em que a clinica atua pode ser caracterizado como publico feminino e masculino, do
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Distrito Federal (por conta de sua localizagdo central), com a faixa etaria média da psiquiatria
30-50 anos e da psicologia entre 20-40 anos e inserida nas Classes A e B (faixa salarial familiar

acima de 10 salarios minimos), de acordo com informagdes colhidas na clinica.

A escolha da clinica se deu por trés fatores principais. O primeiro dele foi o fato da
clinica apresentar um aspecto tangivel limitado, uma vez que n&o é preciso uso de equipamentos
tecnoldgicos e modernos para o atendimento, o que faz com que percepcdo de valor pelo
paciente esteja mais ligada ao atendimento recebido. Outro aspecto foi o grande nimero de
usuarios do servigo, a clinica recebe em media por més 810 pacientes de psicologia, 1300
pacientes de psiquiatria, sendo que desses 1300, cerca de 520 também sdo pacientes da
psicologia. O terceiro motivo é consequéncia do grande nimero de pacientes, que gera trés
diferentes perspectivas de usuarios que serdo estudadas, a perceptivas dos pacientes apenas de

psicologia, os de apenas psiquiatria e 0s que séo pacientes de psicologia e psiquiatria.

4.2 Conducdao do caso

A conducéo do estudo de caso seguiu a l6gica do modelo descrito no Capitulo 3.

4.2.1 Etapa 1: Mapear o fluxo de servico de na visao do paciente

A primeira etapa, representou as atividades de atendimento para a prestacdo dos servicos
de psiquiatria e psicologia oferecidos pela clinica, e teve como resultado o seguinte Blueprint
(Figura 12) e VSM (Figura 13), os dois fluxos se complementam. Para a elaboracao dos fluxos,
foi levantado junto a uma das supervisoras todas as atividades, detalhadamente, de todo o
processo de atendimento e foram realizadas visitas para observacao e extracao de dados (Tempo
de Ciclo - TC, Tempo de Agregacao de Valor-TVA e Tempo de Espera -TE). O fluxo serviu
para a melhor compreensao do contexto em que o servico esta inserido, e por essa razdo essa é
a etapa que serve de insumo as demais etapas. A elaboracdo do Service Blueprint e VSM foi

feita com a ferramenta Microsoft Visio 2016, conforme apresentado na Figura 12 e a Figura 13.

Para iniciar a confeccdo dos fluxos, foi inicialmente definido qual o processo seria
mapeado, e a partir da Folha de Etapas do Processo (Apéndice A) foram coletados os dados do
processo, que posteriormente seriam inseridos nos mapas. O método da coleta de dados foi
através de entrevista direta com uma das supervisoras e através de observacdo direta do

processo.
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Figura 12: Service Blueprint da clinica onde foi realizado o estudo de caso
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Figura 13: Mapeamento de Fluxo de Valor da clinica onde foi realizado o estudo de caso
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Foi escolhido fazer uso de duas metodologias distintas para se mapear o fluxo de
servigo, pois dessa forma os mapas se complementam. No Service Blueprint foi identificado os
pontos de contato com o paciente e as atividades que fazem parte de todo o sistema, além de ter
tornado possivel detectar as evidéncias fisicas que fazem parte do servico. Ja no VSM, o sistema

é visto de forma mais macro, onde apenas as atividades que o paciente interage sdo analisadas.

Os fluxos tiveram como fungdo a melhor compreensdo do contexto em que a clinica
onde o estudo de caso foi realizado esta inserida. Dessa forma, essa etapa € o insumo para as

seguintes desse modelo.

4.2.2 Etapa 2: Identificar os elementos do servico

A préxima etapa, de acordo com o modelo ¢ identificar os elementos que compdem o
servico. Para tal foi usado quatro dos seis blocos citados pelaa OMS, que constituem um servico
de saude, junto com os elementos de um Sistema Produto Servi¢o de acordo com Goedkoop et
al (1999) e Mont (2002), assim, o elementos de um sistema de salde sdo: prestacdo de servigo
(elemento de servico), profissionais (elemento profissional), informacéo (elemento de sistema)
e produtos médicos/elementos tangiveis (elemento de infraestrutura). Para a prestacdo de
servigo se levantou os pacotes de servigo, com base no agrupamento das atividades identificadas
no VSM, na etapa anterior. Os pacotes de servi¢co apresentados conforme as atividades estéo

demonstradas no Quadro 12.

Quadro 12: Pacotes de Servico

Atividades de linha de frente Pacotes de servico
Marcacdo de consulta Pré atendimento ndo presencial
Confirmacgéo de consulta Pré atendimento ndo presencial
Recepcionar paciente Pré atendimento
Cadastro do paciente Pré atendimento
Solicitacdo de guia Pré atendimento
Pagamento da consulta Pré atendimento
Consulta psicologia Atendimento
Consulta psiquiatria Atendimento
Marcagc&o de retorno Pos atendimento
Marcagio de retorno (via telefone) Pos atendimento ndo presencial

FONTE: elaborado pela autora (2018)



Os outros componentes do sistema foram inferidos pode meio de observagéo e analises
do contexto do negdcio evidenciado na primeira etapa. O resultado de todos os elementos do

sistema da clinica estudada é ilustrado na Figura 14.

Figura 14: Elementos que compdem a clinica onde foi realizado o estudo de caso
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FONTE: elaborado pela autora (2018)

De acordo com Teixeira et al (2002), ndo sdo apenas 0s pacotes de servigo que compdem
os elementos do servico, também fazem parte todos os outros pontos de contato da empresa, 0s
funcionais, 0s mecanicos e os humanos. Logo, para completar a segunda etapa do modelo,
foram identificados os pontos citados em cada uma das atividades do cliente, conforme o0 VSM,
durante todo o processo de atendimento. O processo de levantamento dos pontos de contato
esta detalhado no Apéndice B, o resultado é apresentado no Quadro 13.
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Quadro 13: Resumo dos Pontos de Contato

Pontos de Contato

Funcional

Mecanico

Humano

Necessidade de  consulta;
Consulta marcada;

Quantidade de ligacGes até
atendimento;

Consulta confirmada;
Recepcionar 0 paciente na
clinica pelo script;
Atendimento de psicologia;
Atendimento de psiquiatria

Site; Midias sociais;
Mensagem de texto;
Acesso a clinica;
Recepcéo;
Uniforme;
Documento;
Computador;
Sistema;

Sala de Espera;
Sofa
Café/agua/biscoito;
Sanitério;

Wi-fi;

Limpeza;
Consultério;

Mesa;

Poltrona;

Cadeira;

Certificados/Diploma

Atendente que realizou o call

center;

Atendente que realizou o

contato;

Atendente
Psicélogo;
Psiquiatra

presencial;

FONTE: elaborado pela autora (2018)

4.2.3 Etapa 3: Identificar e classificar as experiéncias envolvidas no servico

A partir das informacGes sobre os pontos de contato é possivel identificar e classificar

as experiencias envolvidas. O Quadro 14 apresenta as experiéncias envolvidas de acordo com

0s conceitos de Schimitt (2002), relacionada a cada uma das atividades.

58



Quadro 14: Tipos de experiéncias (continua)

TIPOS DE EXPERIENCIA

Atividade Perceber Sentir Pensar Agir Identificar
Uso de buscadores, midias sociais, site
para encontrar dados da clinica;
Visualiza o layout do site; .
n N y iy . Acolhimento;
Marcagéo de Informagdes sobre a clinica no site ou L A
L Credibilidade da - - Acesso a assisténcia mental.
Consulta pagina do Facebook; .
. o . clinica.
Procura informacdes sobre a clinica;
Liga para a clinica;
Fala com a atendente.
L Acolhimento;
. . Visualiza mensagem de texto; L
Confirmagdo de Diminuir Confere a data de
Atende o telefone; . x - -
Consulta ansiedade do marcacao.
Fala com a atendente. .
paciente.
. - Reflete sobre as
Recepcionar Entra na clinica; . n
. ) Acolhimento. acomodacdes da - -
Paciente Recepcionado pela atendente. .
clinica.
Falar os dados
Cadastro do L n - . L
. D4 as informagdes solicitadas. Acolhimento. necessarios para - -
Paciente o
realizacdo do cadastro.
o Entregar carteirinha do convénio e
Solicitagdo de -
; documento; . Verificar se os dados
Guia o . Acolhimento. . o - -
. . Aguarda a solicitagdo de guia; da guia estdo corretos.
(Psicologia) . .
Assinar guia.
Solicitacdo de Entregar carteirinha do convénio e -
; . Verificar se os dados
Guia documento; Acolhimento. - -

(Psiquiatria)

Aguarda a solicitacdo de guia.

da guia estdo corretos.




Quadro 14: Tipos de experiéncias (continuacéo)

Entregar documento; .
Pagamento de _g . Decide sobre a melhor
Realizar pagamento; Acolhimento. - -
Consulta . forma de pagamento.
Aguarda Nota Fiscal.
Aguarda pela consulta; . . Estimula a manter o
. g P , - Acolhimento; Refletir sobre como o . . .
Consulta E acompanhado até o consultorio; - . , tratamento; Desejo de continuar cuidando
. . L Credibilidade do atendimento esté . ,
Psicologia Acomodado no consultorio; . i Estimula a marcar da saude mental
. . profissional. sendo conduzido.
Tem o atendimento realizado. novas consultas.
Aguarda pela consulta; .
. ) - . . Estimula a manter o
E acompanhado até o consultorio; Acolhimento; Refletir sobre como o . . .
Consulta L. o . , tratamento; Desejo de continuar cuidando
e Acomodado no consultorio; Credibilidade do atendimento esta . ,
Psiquiatria L L . Estimula a marcar da satide mental.
Acompanhamento do prontuério; profissional. sendo conduzido
. . novas consultas.
Tem o atendimento realizado.
. Diminui Verificar se o0 tempo
Marcar consulta direto com a adente; ansiedade do ue foi pedido arz 0
Marcagéo de Receber Cartdo de Marcacéo; . a P p Desejo de continuar cuidando
. .. paciente ao retorno esta - .
Retorno Liga para a clinica; N . da satde mental.
entregar o Cartdo compativel com a
Fala com a atendente. «
de Marcagéo agenda

FONTE: elaborado pela autora (2018)
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4.2.4 Hierarquizar os elementos conforme a percepcéo de valor do paciente

Apbs o levantamento das experiéncias, as mesmas foram traduzidas em atributos
mensuraveis para o paciente relacionados a cada um dos elementos do sistema identificados na
Figura 14. Como esse modelo consiste na aplicacdo do método AHP, os elementos do servigo
foram agrupados ao maximo para que o questionario fosse viavel, ou seja, que tivesse 0 minimo
de questdes possiveis para que tivesse uma adesdo maior de pacientes respondentes. O Quadro

15 resume os agrupamentos realizados.

Quadro 15: Resumo dos elementos do sistema agrupados

Elemento do Sistema Agrupamento dos Elementos do Sistema

Pré Atendimento N&o Presencial ) 3 )
Atendimento Nao Presencial

Pés Atendimento Nao Presencial

Pré Atendimento Presencial ] ]
Atendimento Presencial

Pés Atendimento Presencial

Psiquiatras o
Profissionais

Psicdlogos

FONTE: elaborado pela autora (2018)

O Quadro 16 ilustra a relacdo entre os elementos do sistema e seus atributos.

Quadro 16: Elementos do sistema e seus respectivos atributos (continua)

Elemento do Sistema Atributo

Ligacdo sem ruido

Comunicacéo clara

Qualidade do som

N&o ter delay de voz

Pouco barulho no fundo

Pouco tempo de espera antes de atendimento
Mensagem de texto com informagdes
corretas, claras e objetivas

Cartdo de Marcacdo com espaco para data e
hora

Acolhimento na recepc¢édo do paciente
Atendimento personalizado

Clareza no atendimento

Objetividade no atendimento

Atendimento Nao Presencial

Atendimento Presencial




Quadro 16: Elementos do sistema e seus respectivos atributos (continuacgao)

Atendimento Clinico

Acolhimento no atendimento clinico
Atendimento personalizado
Pontualidade

Prontuério correto

Profissionais (Psiquiatras e Psic6logos)

Exceléncia dos profissionais
Experiencia dos profissionais
Credibilidade dos profissionais
Transmitir seguranca

Atendentes

Empatia das atendentes
Cordialidade das atendentes
Preparo das atendentes
Agilidade no atendimento

Informacdes sobre a clinica

Arquitetura da informacéo e contetido do site
Contetdo em redes sociais

Informacdes sobre os servicos oferecidos
Informacdes sobre a clinica em panfletos
Indicacdo do plano de saude (livro do plano
de salde e/ou aplicativo)

Recomendacdes

Recomendacao de amigos

Recomendacao de familiares

Indicacdo de outros pacientes (via avaliacdo
em redes sociais)

Recepcéo

lluminacdo

Espaco fisico

Ambiente com pouco ruido

Balcdo de atendimento (espago suficiente
para assinar Guia do Convénio, espago
suficiente para apoio)

Decoragdo (inspira confianga e modernidade)

Sala de Espera

lluminacdo

Temperatura

Espaco fisico

Decoracdo (inspira confianca e modernidade)
Ambiente com pouco ruido

Televisdo com volume apropriado

Televisdo sem ter delay entre imagem e som
Sofa confortavel

Wi-Fi
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Quadro 16: Elementos do sistema e seus respectivos atributos (continuacgao)

Ambiente acolhedor

Poltronas  confortaveis  (sessbes  de
psicologia)

Cadeiras confortaveis (sessdes de psiquiatria)
Ambiente sem ruidos

Decoragao (inspira confianca e modernidade)
Pintura do consultério (inspira confianca e
modernidade)

Localizacao

Facil acesso a clinica

Acessibilidade

Estacionamento

Sistema agil

Sistema integrado (psiquiatra consegue
acessar facilmente os dados do paciente caso
necessite)

Maquinas que suportem o sistema (ndo

travar)
FONTE: elaborado pela autora (2018)

Consultério

ACEesso

Infraestrutura Técnica

4.2.5 Etapa 5: Avaliar a percepcao de valor dos pacientes do servico prestado

A partir das informacdes presentes no Quadro 16, foi elaborado um questionario
(APENDICE C) para a comparacéo entre pares dos elementos identificados no sistema pelos
pacientes dos servicos do atendimento psiquiatrico, do atendimento de psicologia, e do
atendimento psiquiatrico e de psicologia. Inicialmente foi realizado apenas um teste piloto com
0 intuito de testar o comportamento com do modelo e sua viabilidade. Para tal foram
entrevistados 15 pacientes (5 para cada um dos servicos), onde a maioria dos respondentes sdo
mulheres, possuem entre 26 e 35 anos e o atendimento é realizado via convénio (plano de

salide). As respostas completas dos questionarios estdo presentes nos APENDICES D, E e F.

Ja que se trata de uma amostra maltipla e heterogénea, algumas medidas de tendéncia
central foram usadas. Para esses casos comumente sdo utilizadas as medidas de moda e de
média, porém, quando se trata de uma amostra reduzida ou h4 uma alta variancia, pode-se fazer
uso da mediana para que possiveis problemas de consisténcia na analise sejam mitigados. Como
0 numero de questionarios respondidos era restrito (5 para cada segmento do servico) foi

realizado o célculo com a média e a mediana. Para um teste com um nuamero significativo de
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respondentes é aconselhavel a utilizacdo da moda, para que seja minimizada as inconsisténcias

possiveis geradas pela aproximacdo das maltiplas respostas.

O mesmo questionario foi submetido a um grupo de profissionais (APENDICE G),

médicos gestores de suas proprias clinicas, para que fosse possivel verificar o alinhamento entre

0 que 0s gestores e 0s pacientes enxergam como valor superior. O questionério foi respondido

por 9 medicos e continha as mesmas comparacgdes par a par apresentadas para os pacientes.

Com os resultados obtidos, a partir dos calculos do método AHP, foram geradas as

ponderacgdes indicadas pelos pacientes, e em seguida foi realizado os testes de consisténcias

(APENDICES H, | e K). Ao final dos procedimentos, foi constatado que a média dos valores

representa de forma mais consistente 0 modelo aplicado. O resultado da aplicacdo do modelo

esta sintetizado nos Gréficos 1, 2 e 3.

Gréfico 1:Resultado da aplicacdo da ferramenta AHP (Psiquiatria)
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FONTE: elaborado pela autora (2018)
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Gréfico 2:Resultado da aplicacdo da ferramenta AHP (Psicologia)
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FONTE: elaborado pela autora (2018)

Gréfico 3: Resultado da aplicacdo da ferramenta AHP (Psiquiatria e Psicologia)
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O teste de consisténcia apresentou um indice de aproximadamente 30% de
inconsisténcia para os atendimentos (psiquiatria, psicologia, psiquiatria e psicologia) e 40%
para os profissionais, o que pode se justificar pelo elevado nimero de elementos que foram
comparados par a par, em uma escala que normalmente origina inconsisténcia. O valor da
inconsisténcia recomendado pela literatura é de 10%, apesar do valor apresentado ultrapassar o
limite ndo se deve invalidar sua utilizacdo na metodologia, j& que essa forma de comparacéo é
puramente subjetiva. O AHP € uma ferramenta que permite a aproximacao quantitativa deste
tipo de analise, se obtendo assim uma aproximacao melhor do valor individual dos elementos

do sistema.

Pelos gréficos apresentados € possivel observar que as ponderacbes dadas pelos

profissionais entram em contradi¢cdo com o peso dado pelos pacientes.

4.3 Analise do caso

Diante dos resultados desiguais entre a percepcao de valor pacientes e a percepcao de
valor de profissionais gestores de clinicas, tais como as observadas no teste piloto, é necessario
gue os servicos de salde revejam sua estratégia de negocio para que sua execucao seja bem-
sucedida. Por exemplo, o tipo de atendimento clinico prestado € visto como a maior entrega
para o paciente, ele por sua vez nos 3 cenarios avaliados, considera que o elemento de maior

valor sdo os profissionais.

De forma geral, os pacientes parecem enxergar como um valor maior itens de auxilio ao
servico, como consultdrio, acesso e sala de espera, do que itens que integram de fato o servico,
atendimento ndo presencial e presencial. Ao contrario da visao dos gestores, que consideram
esses itens com valor mais elevado. Assim, deve-se investigar o motivo de tal desconexdo entre
os resultados, esses servicos ndo estdo sendo entregues da maneira esperada, € por isso 0s
pacientes ndo enxergam valor nesse elemento, ou ndo hd um interesse tdo profundo dos

consumidores nessa forma de servico.

Os elementos que foram considerados como de baixa importancia podem ser revistos de
uma forma estratégica. O “Atendimento Nao Presencial”, por exemplo, nos 3 cenarios foi
colocado como item de menor valor, e para os médicos foi um item que teve uma prioridade
baixa. No VSM esse elemento apresentou um tempo de espera significativo, cerca de 15% do
Tempo de Espera do Ciclo total, ou seja, € uma atividade que possui um tempo significativo no

ciclo, porém néo possui um valor agregado significante para os pacientes. Algumas alternativas
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séo apontadas frente a essa observac¢ao, como por exemplo, reduzir 0s custos com esse item ao

deixa-lo mais automatizado.

Os resultados evidenciaram a discordancia entre os elementos de valor dos usuarios de
servicos meédicos e dos fornecedores de servicos médicos, deixando em evidéncia que é
necessario que a estratégia de gerenciamento deve ser revista, uma vez que os elementos de

valor entregues pela clinica ndo sdo interpretados por seus pacientes.
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5 — CONSIDERACOES FINAIS

Perante os conceitos expostos e discutidos ao longo do presente estudo, conclui-se que
a percepcdo de valor esta conectada diretamente com a experiéncia do paciente com todos 0s
elementos que formam o sistema de servigo, sejam eles tangiveis ou intangiveis. Assim, é
necessario que os servicos de salde suplementar tenham maior visibilidade ndo apenas na
qualidade do servico clinico ofertado, mas também de todo o sistema em que ele esta inserido,

incluindo as experiéncias vividas durante o contato.

O modelo proposto se mostrou eficaz no apoio ao levantamento dos elementos do
servico, na traducdo e diagnostico da percepcdo dos pacientes, mesmo no segmento de servico
de assisténcia mental que é caracterizado por ser altamente diverso e subjetivo, que tornou
realizavel o alinhamento entre o que a clinica acredita e 0 que seus pacientes de fato interpretam

COMO uma experiéncia superior.

A adocédo do Mapeamento de Fluxo de Valor pode ser considerada como uma melhoria
guando comparado ao modelo proposto por Ribeiro e Santos (2017), uma vez que além de
proporcionar a visao macro do processo junto com as atividades, conforme visto na Etapa 1, é
possivel fazer outras analises, como as atividades que agregam valor e o tempo de espera,
auxiliando nas tomadas de decisdo, por exemplo. Assim, mesmo que se possa usar qualquer
forma de fluxograma na primeira etapa do modelo, é recomendado que se use também o

Mapeamento de Fluxo de Valor.

Como refinamento e aprofundamento do modelo proposto, sugere-se a aplicacdo em um
grupo maior de respondentes, para que seja estatisticamente comprovado é necessario que cada
questionario tenha 30 respostas, que seja atrelado a um questionario de satisfacdo, e 0 modelo
seja aplicado em outros segmentos de servicos de saude, onde elementos tangiveis e

infraestrutura sejam mais significativos, por exemplo.

A principal limitacdo da pesquisa se deu pelo tema do presente trabalho, o valor
percebido pelos usuarios de um servico, ser um pouco abordado na literatura, inclusive no
Brasil. Ao se utilizar a plataforma digital Web of Science, fazendo uso das palavras-chave
“health” E “value”, se obteve alguns resultados que a plataforma analisa. Com a analise feita
pela plataforma, pode-se evidenciar uma limitagdo sobre a pesquisa, que sdo as lacunas
existentes na literatura sobre o tema. No Brasil, 0s estudos acerca do assunto ainda sdo
limitados, dificultando o levantamento da literatura sobre a percepcao de valor do paciente em
salde, no ranking de paises produtores de contetdo sobre o tema o Brasil se encontra na 212
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posicdo com um total de 44 registros. Apesar da pesquisa ndo ter sido realizada apenas na
plataforma Web of Science, as andlises realizadas pela plataforma ajudam a ilustrar como o

tema é recente e pouco explorado, em especial no Brasil.

Diante as consideracgdes finais apresentadas acima, conclui-se que o presente trabalho
cumpre seu objetivo de apresentar uma proposta de modelo de apoio a percepcao de valor do
paciente de um sistema de servi¢o de saude. Foram caracterizados e explanados os principais
conceitos e méetodos referentes a percepcao de valor em relacdo a sistemas e servicos de salde,
que ao serem compilados auxiliaram a construgdo de um modelo de apoio a percepcéao de valor
de pacientes para um servico de saude, que foi aplicado e validado a partir de testes realizados

a partir de um estudo de caso em uma clinica de assisténcia mental.
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APENDICE A

FOLHA DE ETAPAS DO PROCESSO

TEMPO DE CICLO

ETAPASDO | PESSOAS E TEMPO DE EIEIAF;%D§§ TEI\A/I'F'?OASE
PROCESSO TECNOLOGIA VALOR ESPERA ESPERA
AGREGADO
Marcacdo de Atendentes TC=3min Consulltg Conzuléa
consulta Sistema TVA=0,5min necessaria agendada
' TE=10 min TE=0
Consultas do dia Consultas
Confirmacao de Atendentes TC = 2min seguinte, dados .
. B . : confirmadas.
consulta Sistema TVA =0,5min do paciente. _
a TE=0
TE=0
Entrada do
. o paciente na Consulta
Recepcmnar Atendentes TC _ 5 min clinica, dados do confirmada.
paciente TVA =0,5min . _
paciente. TE=0
TE =2 min
Cadastrar Atgndentes TC = 5 min Dad_os do PdaC|entC<Ie
aciente Sistema TVA = 0 min pamente_. cadastrado.
p TE =4 min TE=0
Dados do
SO“CgS?:O de Atendentes TC=5min caﬁiicrliennrf:, do Guia assinada
. . Sistema TVA =0,3min . TE=0
(Psicologia) convénio
TE=5 min
Dados do
SO“CC';[S?;O de Atendentes TC=7 min carﬁg(i:rliennrf:, do Guia assinada
R Sistema TVA =0,3min P TE=0
(Psiquiatria) convénio
TE=5 min
Pagamento de Atendentes. TC=3min Dinheiro Nota fiscal
consulta Sistema TVA=0,3 min TE= 3min TE=0
Consulta de Psicélogo e TC =40 min _ . _
Psicologia Paciente TVA =40 min TE=10min TE=0
Psiquiatra, _ .
Consulta Paciente. TC = 30 min TE = 20 min TE=0
Psiquiatria . TVA= 30 min
Sistema
L T T B O
consulta Sistema TVA=0,5 min TE=2 min TE=0
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APENDICE B

ELEMENTOS DO SERVICO

Atividades do Servico

Pontos de Contato

Marcagéo de Consulta

Funcional

Necessidade de consulta
Consulta marcada
Quantidade de ligagdes até
atendimento

Mecéanico

Site

Midias sociais
Telefone

Qualidade da ligacéo

Humano

Atendente que realizou o
contato

Confirmagéo de Consulta

Funcional

Consulta confirmada

Mecéanico

Telefone
Mensagem de texto
Qualidade da ligacéo

Humano

Atendente que realizou o
contato

Recepcionar Paciente

Funcional

Recepcionar o paciente na
clinica pelo script

Mecanico

Acesso a clinica
Recepcéo
Uniforme

Humano

Atendente

Cadastro do Paciente

Funcional

Mecéanico

Documento

Carteirinha do Convénio
Computador

Sistema

Uniforme

Recepcéo

Humano

Atendente

Solicitagéo de Guia

(Psicologia)

Funcional

Mecéanico

Documento
Carteirinha do Convénio
Guia do Convénio
Sistema

Sistema do Convénio
Uniforme

Recepcéo

Sala de Espera

Sofa
Cafe/agua/biscoito
Sanitario

Wi-fi

Limpeza

Caneta
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Humano

Atendente

Solicitagéo de Guia
(Psiquiatria)

Funcional

Mecanico

Documento
Carteirinha do Convénio
Guia do Convénio
Sistema

Sistema do Convénio
Uniforme

Recepcéo

Sala de Espera

Sofa
Café/agua/biscoito
Sanitario

Wi-fi

Limpeza

Caneta

Humano

Atendente

Pagamento da Consulta

Funcional

Mecéanico

Dinheiro

Cheque

Cartdo de Creédito
Cartdo de Débito
Nota Fiscal
Documento
Sistema
Uniforme
Recepcéo

Sala de Espera
Sofa
Café/agua/biscoito
Sanitario

Wi-fi

Limpeza

Caneta

Humano

Atendente

Consulta Psicologia

Funcional

Atendimento de psicologia

Mecanico

Consultério

Mesa

Poltrona

Cadeira
Certificados/Diploma
Computador
Limpeza

Humano

Psicblogo

Consulta Psiquiatria

Funcional

Atendimento de psiquiatria

Mecéanico

Consultorio
Mesa
Poltrona
Cadeira
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Certificados/Diploma
Computador
Limpeza

Humano

Psiquiatra

Marcacéo de retorno

Funcional

Necessidade de Consulta
Consulta Marcada

Mecanico

Recepcéo
Computador
Sistema

Uniforme

Cartéo de Marcacéo

Humano

Atendente
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APENDICE C

Questionario - Percepgao de Valor
dlat

) presente questionaric integra uma pesquisa realizada na Clinica ##8¢ para fins académicos no
curso de Engenharia de Produgdo ministrado na Universidade de Brasilia, & busca coletar a sua
percepgio de valor em relagio a todos os elementos que compdem o servigo prestado pela clinica.

Para que seja possivel coletar a imporidncia de cada um desses elementos, & necessano que se
faga a comparagao aos pares, avaliando conforme a escala abaina:

1 - Valores lguais

3 - Valor pouco mais importante

5 - Valor moderadamente mais importante
T - Valor muito mais importante

9 - Valor extremamente mais importante

Assinale 1 caso considere ambos elementos iguais & caso resulte em alguma divida entre dois dos
elementos acima, assinale o item intermediaric entre eles (2, 4, 6 ou 8).

Obrigada pela participagio!

Antes de realizar as comparagdes, considere o conjunto de atributos reladionados aos elementos
envalvidos.

* Required

Elementos do Servigo e Atributos

lementodoSistema | _awbwio |
Ligagda sem ruida
Comunicatio clara
Qualidade do som
MaD ter defoy de voz

Paucs barulhe noe funds

Pawco ternipa de espera antes de atendimants

Mensagem de texto com inlormapdes corretas, claras & objetivas
Cartiio de Marcagho corm espago para daka e hars

Acelhiments na receppio do pacientea

Atendimento personalizado

Clareza no atendimente
Objetividade no atendimento
Acelhimente no atendimente clinics
Altendimento persenalicada
Fantualidade

Prantudric correto
Exceléncia dos profissionais

atendimento N3o Presencial

Atendimento Fresancial

Atendimento Clinica

- - _  Experiencia dos profissionais

Profssionais [Psiquiatras @ Psicologos) Credlbllidade dos profisskonats

Transmitir seguranga

Ermpatia das atendentes

Comdialidade das atendentes

Freparns das atencentes.

Aplidada no atandimeants

Arguitetura da informagio e conteddo do ste

Conteldo =m redes sociais

Informaghes sobre a clinica Infarmagbes sobre s s=rvipas oferecidos

Informagies sobre a clinica em panfletos

Indicagio do plano de sadde [livro do plano de sadde efou aplicativo]
Recomendaio de amiges

Recomendacio de familiares

Indicagio de outros paclentes [via avallagio em redes soclals)
Humimagic

Espaage fisica

Ambients com pouco ruido

Bnleio de atendimenta (espago suficiente parn assinar Guin do Convénia,
Ao suficiente pari :.puin:l

Pheearagiio Cinspira confianga ¢ mademdidadz)



Saka de Espora

Poltronas confortdvels [sessbes de psicologa)
Cadeiras confortiveis {sessies de psiquiatria)
Ambiente sem ruido

Drecoragiio (inspirs confianga e moderidade)
Pioturs do [¥heio (inspi fiangas ¢ modermidade)
Localizagio

Facil acesso a clinica

Infroestrutura Técnica T ey

Maquinas que suportem o sistema (nlo travar)

1. Qual & o atendimento realizado? *
Mark only one oval.
) Psiguiatria

i) Psicologia

[ Psiquiafria e Psicologia

1. Atendimento N3o Presencial X Atendimento Presencial

Sistema Integrado (psiquistra consegue acessar faclimente os dados do

Z. 1.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

)} Atendimento Nio Presencial
) Atendimento Presencial

3. 1.2 Qudo mais valioso em uma escalade 1a9 7+

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] Fi -4 ]
ahor
Wr OO OO0 000 QO emamen
importante

2. Atendimento N3o Presencial X Atendimento Clinico

4. 2.1 Gual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
-f_ _-j Atendimento Mac Presencial

() Atendimento Clinico
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5. 2.2 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 7 #

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i T ] o
\ahor
Vakar Y Y Y — — YOy Y exiremamente
igual v e e s A A S A A WY mais
importante
3. Atendimento Nao Presencial X Profissionais
G. 3.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.
[ ) Atendiments N3 Presencial
() Profissionais
7. 3.2 Quio mais valioso em uma escalade 139 7 *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 1 ]
‘alor
Valor Y O CY Oy Y Oy Oy Y extramaments
i-gL.I.3| LN L L L A 4 L LN L mais
importante
4. Atendimento Nio Presencial X Atendentes
& 4.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one owal.
) Atendiments N3o Presencial
( Atendentes
2, 4.2 Quido mais valioso em uma escalade 1a9 7 *
Mark only one owal.
1 2 3 4 5 ] 7 ] g
\alor
Valor —— oy Ny ey oy Yy oy Ty extremamente
i-gual LN A 4 Y 4 ., i X, J L% A LN , L% s I'I'I.3i5
importante

5. Atendimento Nao Presencial X Informagao sobre a Clinica

10. 5.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento Nio Presencial

" InformagSe sobre a Clinica



11. 5.2 Guio mais valioso em uma escalade 1 a9 7+
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i ] T ] ]
\alor
alor Yy Ty \ extremamente
igual  — o ' " mais
importante
6. Atendimento N3o Presencial X Recomendagoes
12. 6.1 Gual o elemento de maior valor? *
Mark only one owval.
| Atendimento Nio Presencial
Recomendagies
13. 6.2 Qudo mais valioso em uma escalade 139 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 g6 T g8 el
alor
Valor —y o T e W G - — - T ey esiremaments
igual — — — — s — — — mais
importante
7. Atendimento Nio Presencial X Recepgio
14. 7.1 Gual o elemento de maior valor? *
Mark only one owal.
| Atendimento Nio Presencial
Recepgio
15, 7.2 Qudo mais valioso em uma escalade 139 7 *
Mark only one owal.
1 2 3 4 5 ] 7 g e
alor
Valor extremamente
igual mais
importante

8. Atendimento Ndo Presencial X Sala de Espera

18. 8.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento N3o Presencial

Sala de Espera
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17. 8.2 Quio mais valioso em uma escalade 139 7 *

Mark only one aval.
1 2 3 4 5 ] T -] o
ahor
Valor o T e T e T e S - Ty Ty extremamente
igual  ~— — ' " mais
importante
9. Atendimento Ndo Presencial X Consultério
18. 9.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Mo Presencial
| Consultoric
10, 8.2 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 7 #
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] T ] g
\alor
\alor v Y Y Ty — — - Ty oy extremamente
igual — — St st — ! — Y e mais
importante
10. Atendimento Nao Presencial X Acesso
20. 101 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Nio Presencial
Acessg
21. 102 Quio mais valioso em uma escalade 1397+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 -] B
‘alor
Valor - y - .: — .. -, j— r - = .I — sxtremaments
igual — e ' ’ " mais
importante

11. Atendimento Nao Presencial X Infraestrutura Técnica

22111 Gual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento Mo Presencial

"} Infraestrutura Técnica
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23, 11.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a9 7 *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 ] 7 ] a
\ahor
alor extremamentes
igual mais
importante
12. Atendimento Presencial X Atendimento Clinico
24 121 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one aval.
| Atendimento Presencial
" Atendimento Clinico
28, 12.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a 9 ?*
Mark only one aval.
1 2 3 4 5 B 7 g ]
\alor
Valor ™y N Y Y — — - Ty Ty exiremamente
igual — — W WS — s — — —' mais
importante
13. Atendimento Presencial X Profissionais
248, 13.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.
| Atendimento Presencial
Profissionais
27. 13.2 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 7 #
Mark only one aval.
1 2 3 4 5 i) 7 g ]
alor
Valor oy Ty — . — 4 \ . extremaments
el ' ' ' mais

igual
importante

14. Atendimento Presencial X Atendentes

28. 141 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.

| Atendimento Presencial

7 Atendentes
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20. 14.2 Quio mais valioso em uma escalade 139 7*
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 g T B a
‘alor
Valor — — — - - — Y . extremaments
igual  ~— — ' ' mais
importante

15. Atendimento Presencial X Informagao sobre a Clinica

30. 151 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimenio Presencial

| Informagde sobre a Clinica

31. 15.2 Quioc mais valioso em uma escalade 1 a3 7 #
Mark only one aval.

1 2 3 4 5 ] 7 g a
\alor
Valor ™y Y Y — — - Ty Ty exiremamente
igual — e e — ! — s ' mais
importante
16. Atendimento Presencial X Recomendagoes
32. 161 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.
| Atendimento Presencial
Recomendaces
33. 16.2 Quio mais valioso em uma escalade 129 ?*
Mark only one aval.
1 2 3 4 5 ] 7 g o
alor
\alor — Yy Ty - - f \ . extremaments
igual — — ' ’ ' mais
importante

17. Atendimento Presencial X Recepgio

34 171 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento Presencial

Recepedo
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35. 17.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a9 7+

Mark only one aval.
1 2 3 4 5 ] 7 -] a
alor
\Valor N Ty Ty - =y . extremaments
igual  ~— — ' " mais
importante
18. Atendimento Presencial X Sala de Espera
34. 181 Gual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Presencial
| Sala de Espera
a7. 182 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 -] a
\alor
\alor v Y Y Ty — — - Ty oy extremamente
igual — — St st — ! — Y e mais
importante
19. Atendimento Presencial X Consultorio
38. 191 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Presencial
Consultdrio
349, 192 Quio mais valioso em uma escalade1a9 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 -] |
\alor
\ialor —y Y T o - - — . extremamente
igual — e ' ’ " mais
importante

20. Atendimento Presencial X Acesso

40. 201 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento Presencial

| Acesso
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41. 20.2 Quio mais valioso em uma escalade 139 ?*
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i ] 7 2] a
‘alor
alor extremaments
igual mais
importante
21. Atendimento Presencial X Infraestrutura Técnica
42, 21.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimenio Presencial
Infraestrutura Tacnica
43. 21.2 Qudo mais valioso em uma escalade 1a% 2
Mark only one aval.
1 2 3 4 5 B 7 g ]
\alor
Valor ™y o T e W — — - Ty Ty exiremamente
igual — — W WS — s — — —' mais
importante
22. Atendimento Clinico X Profissionais
44 22 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.
| Atendimento Clinico
Profissionais
45, 72 2 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 2
Mark only one aval.
1 2 3 4 5 i) 7 g ]
alor
Valor oy Ty — . - 4 \ . extremaments
el ' ' ' mais
importante

igual

23. Atendimento Clinico X Atendentes

48. 231 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.

| Atendimento Clinico

| Atendentes
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47. Z3.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a 9 ?*

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i) 7 -] |
\alor
Valor \ \ exfremamente
igual — et ‘ mais
importante

24. Atendimento Clinico X Informagdes sobre a Clinica

48 24 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento Clinico

) Informagdes sobre a Clinica

40, 24 2 Quao mais valioso em uma escalade 129 ?*
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i ] 7 -] |
\alor
Valor ™ — — — — — — Y extremaments
igual - — o’ — — — - b e’ mais
importants
25. Atendimento Clinico/Recomendagoes
50. 25.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Clinico
Recomendagies
51. 252 Quio mais valioso em uma escalade 123 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 -] a
alor
Valor o e T T e T s 2 ! — exfremaments
igual — e ' ’ mais
importante

26. Atendimento Clinico X Recepgao

£2. 261 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one owal.

| Atendimento Clinico

Recepgao
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53. 26.2 Quac mais valioso em uma escalade 1 a9 2 #
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i 7 -] |
\ialor
alor extremamente
igual mais
importante
27. Atendimento Clinico X Sala de Espera
54 27 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Clinice
Sala de Espera
55. 272 Quio mais valioso em uma escalade 1a9 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i 7 g a
alor
Valor — Y Ty — — — YTy extremamente
igual — — e — — — — " mais
importante
28. Atendimento Clinico X Sala de Espera
568. 281 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Clinico
Sala de Espera
57. 28.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a9 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 g a
alor
alor extremamente
igual mais
importante

29, Atendimento Clinico X Consultdrio

58. 29.1 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendimento Clinico

" Consultdrio
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50, 292 Quio mais valioso em uma escalade 1397+

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 -]
\alor
Valor o o extremaments
igual P mais
importante
30. Atendimento Clinico X Acesso
0. 301 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendimento Clinico
) Acesso
B1. 302 Quio mais valicso em uma escalade 1a93 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 ]
\ahor
Valor o~ T Ty — — o extremamente
igual LN L N N A . . A . mais
importante
31. Atendimento Clinico X Infraestrutura Técnica
2. 311 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one aval.
| Atendimento Clinico
) Infraestrutura Técnica
83. 31.2 Quao mais valioso em uma escalade 129 7*
Mark only one aval.
1 2 3 4 5 i T -]
\ahor
Malor —— o~ oy oy ey Ty Yy extremaments
igual "R W N N e - mais
importante

32. Profissionais X Atendentes

4. 321 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Profissionais

| Atendentes
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85. 32_2 Quio mais valioso em uma escalade 1a3 7*
Mark only one aval.

1 2 3 4 5 i} T B
alor
Valor Y Oy Y Y Y Oy ey extremamente
igual e e e e A A mais
importante
33. Profissionais X Informagoes sobre a Clinica
4. 331 Gual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Profissionais
) Informagfes sobre a Clinica
87. 33.2 Quio mais valioso em uma escalade 123 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 g T B
alor
Valr o — — — - —y — extremameante
igual  — — M s — — e mais
importante
34. Profissionais X Recomendagdes
G8. 341 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one owval.
| Profissionais
g Recomendagies
38, 34.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a9 7*
Mark only one owval.
1 2 3 4 5 ] 7 g
\alor
Valor o e oy ey ey Ty extremamente
igual e e e A e A - mais
importante

35. Profissionais X Recepgio

70. 351 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Profissionais

Recepcio
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71. 35.2 Quac mais valioso em uma escalade 1a 9 ?*
Mark only one oval.

gual - L L b )

36. Profissionais X Sala de Espera

ialor
exftremaments
mais
importante

72. 36.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
Profissicnais

Sala de Espera

73. 36.2 Quioc mais valioso em uma escalade 1 a9 ?*

Mark only one aval.
1 2 3 4 5 ]
Valor o~ Ty Ty — —
igual L LS L L b o

37. Profissionais X Consultério

alor
extremanments
mais
importante

74. 371 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.

n,

| Profissionais

-

") Consultbrio

75. 37.2 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 7*

Mark only one aval.
1 2 3 4 5 ]
\alor \ - o
igual — —

38. Profissionais X Acesso

alor
extremanments
mais
importante

76. 381 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one owval.

| Profissionais

pr—

| Acesso
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77. 382 Quio mais valioso em uma escalade 1a97*
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 ] T g
\ialor
alor extremaments
igual mais
importante
39. Profissionais X Infraestrutura Técnica
78. 39 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Profissicnais
Infraestrutura Técnica
TH. 392 Quio mais valicso em uma escalade 1a3 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 g a
‘alor
Valor Ty Sy — - - Ty ey exiremamente
igual — — e S — — — — W mais
importante
40. Atendentes X Informagoes sobre a Clinica
80. 401 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendentes
Informagdes sobre a Clinica
21. 40.2 Quac mais valioso em uma escalade 1a 9 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 B 7 ] A
‘alor
alor extremamente
igual mais
importante

41. Atendentes X Recomendagdes

82 411 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.

| Atendentes

| Recomendagies
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23. 412 Quio mais valioso em uma escalade 12397+
Mark only one aval.

\ahor
extremaments

Valor o~ Ty
igual Mt mais
importante
42. Atendentes X Recepgio
84. 42 1 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendentes
| Recepgio
85, 42 2 Quio mais valioso em uma escalade 1 a9 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ]
\alor
Valor o Ty — - - extremamente
gual ~— G — — — mais
importante
43. Atendentes X Sala de Espera
84. 43 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendentes
[ ) Sala de Espera
27. 43 2 Quio mais valioso em uma escalade 1a9 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ]
\alor
\ialor y ~ ~ extremaments
igual o mais

44. Atendentes X Consultdrio

importante

88. 44 1 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Atendentes

" Consultério
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20, 44 2 Quio mais valioso em uma escalade 129 7+
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i ] 7 1 ]
‘alor
Valor T T ' ! extremamente
igual e mais
importante
45. Atendentes X Acesso
80. 45 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one owal.
1 Atendentes
" Acesso
21. 452 Quio mais valioso em uma escalade 1297+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] T -] |
‘alor
Valor — T e T — — — Y extremaments
igual — — e — — — — " mais
importante
46. Atendentes X Infraestrutura Técnica
2. 46 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Atendentes
Infraestrutura Técnica
23. 46.2 Quio mais valioso em uma escalade 129 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 2] a
‘alor

alor
igual

47. Informacgodes sobre a Clinica X Recomendagdes

extremaments
mais
importante

24, 47 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

Informages socbre a Clinica

Recomendagies
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05, 47 2 Quio mais valioso em uma escalade 129 7+
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i ] 7 -] |
\alor
alor T s T - o T y extremamente
igual et ; ' mais
importante
48. Informagoes sobre a Clinica X Recepgao
84, 48 1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
Informagdes scbre a Clinica
Recepcio
97. 482 Quio mais valioso em uma escalade 1a3 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 g a
\alor
Valor ™ N e N — ™ - T ey exiremamente
igual — e WS — " — — —' mais
importante
49. Informacgoes sobre a Clinica X Sala de Espera
o8, 49,1 GQual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Informagdes sobre a Clinica
Sala de Espera
o0, 492 Quio mais valicso em uma escalade 1a3 7 *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i 7 g a
\alor
alor oy Yy - - f \ . extremamente
e’ : ' " mais
importante

igual

50. Informagoes sobre a Clinica X Consultério

100. 501 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one aval.

) Informagdes scbre a Clinica

) Consultdrio
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101. 50.2 Qudoc mais valioso em uma escalade 1a9 7*

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 -] a
alhor
\alor T T s T - T . extremamente
igual — , — mais
importante
51. Informacgoes sobre a Clinica X Acesso
102, 1.1 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Informagdes scbre a Clinica
"} Acesso
102. 51.2 Quio mais valicso em uma escalade 129 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 -] |
Valor
\ialor — T e T — —, — YOy extremaments
igual — — e — — — — " mais
importante

52. Informagdes sobre a Clinica X Infraestrutura Técnica

104. 521 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.

| Informagbes sobre a Clinica

Infraestrutura Tecnica

105, 52.2 Qudoc mais valioso em uma escalade 1a9 7+

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7 -] ]
\alor
Walkor — — - - . \ . extremamente
igual et ' ’ —  mais
importante

53. Recomendacgdes X Recepgido

108. 531 Qual o elementoe de maior valor? *
Mark only one oval.

| Recomendacdes
Recepgio
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107. 53.2 Quio mais valioso em uma escalade1a9 2 *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i
\alor
Valor extremanments
igual mais
importante
54. Recomendagoes X Sala de Espera
108. 541 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Recomendacdes
| Sala de Espera
108, 54.2 Quio mais valioso em uma escalade1a9?*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ]
\alor

exiremamente

\alor ™y — —
igual — — W — — — mais
importante
55. Recomendagoes X Consultério
110. 551 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Recomendacies
Consultario
111. 55.2 Quac mais valioso em uma escalade 1292+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i
\alor

Vakor
igual

56. Recomendagoes X Acesso

extremamernte
mais
importante

112, 561 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Recomendacies
| Acessg
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113. 56.2 Quio mais valioso em uma escalade 139 2+
Mark only one oval.

‘alor
extremaments

Valor —y P — —
igual P’ mais
importante
57. Recomendagoes X Infraestrutura Técnica
114. 57.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
Recomendagies
Infraestrutura Técnica
115. 57.2 Quio mais valicso em uma escalade 1a3 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ] 7
alor
Valor — — — — — - - extremamente
igual — — — — — — — mais
importante
58. Recepgdo X Sala de Espera
116. 38.1 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one oval.
| Recepgio
Sala de Espera
117. B2 Quio mais valicso em uma escalade 1a93 7 *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i 7
\ahor
Valor extremamente
igual mais
importante

59. Recepgao X Consultorio

118. 591 Qual o elemente de maior valor? *
Mark only one aval.

| Recepgio

| Consultario
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118, 59.2 Quac mais valioso em uma escalade 1 a9 2 #
Mark only one oval.

\ialor
extremaments

Valor \
igual A mais
importante
60. Recepgiao X Acesso
120. 801 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
[ ) Recepgio
) Acesso
121. §0.2 Qu3ao mais valioso em uma escalade 1a3 #*
Mark only one owval.
1 2 3 4 5 i ]
alor
Valor o — — — - exfremamente
igual  — — — mais
importante
61. Recepgdo X Infraestrutura Técnica
122. 1.1 GQual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Recepgio
g Infraestrutura Tecnica
123. 1.2 Quio mais valioso em uma escalade 1a 93 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i
\ialor

alor
igual

62. Sala de Espera X Consultério

exfremamente
mais
importante

124. 2.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Sala de Ezpera

Consultario
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125. 62_2 Qudo mais valioso em uma escalade1a9 7 *
Mark only one aval.

1 2 3 4 5 i ] 7 g a
alor
Valor o~ o~y T Ty Ty Ty Ty Ty Ty extremamente
'rgual A k! A L n A \ i LN A L% A L A mais
importante
63. Sala de Espera X Acesso
126, 63.1 Gual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
| Sala de Espera
) #cesso
127. §3.2 Quic mais valieso em uma escalade 129 7*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 -] a
\alor
Valor — — — — — — Fy exiremaments
gual ~— ~— — — — — — — ' mais
importante
64. Sala de Espera X Infraestrutura Técnica
128. 841 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
) SaladeEspera
{1 Infrasstrutura Técnica
128, &4.2 Quio mais valicso em uma escalade 129 #*
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 i ] 7 -] |
\alor
Valor o~ o o ey ey ey oy Ty oy Extremamente
igual Fo e e e e e e W maig
importants

65. Consultério X Acesso

130. 851 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.

| Consultdria

| Acesso
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121. 85.2 Quao mais valioso em uma escalade 1292 *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 i
\alor
Valor ~—— 7~ Ty ™) extremamente
igual P e 4 mais
importante
66. Consultorio X Infraestrutura Técnica
132 86.1 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
Consultdrio
) Infraestrutura Técnica
133. 86.2 Qudc mais valioso em uma escalade 1a9 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ]
\ialor
Valor o — — - - exfremamente
igual  — e — — mais
importante
67. Acesso X Infraestrutura Técnica
124, 671 Qual o elemento de maior valor? *
Mark only one oval.
" Infraestrutura Técnica
135, 67.2 Quiac mais valioso em uma escalade 129 7+
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 ]
alor
Valor  — - ¢ extremamente
igual P e . mais

importante
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Informagoes

136, GEnero *
Mark only one oval.
| Feminino
| Masculing
"\ Prefiro n3o responder

137. Tipo de Consulta *
Mark only one aval.

| Por Cenvénio (Plane de Salde)

-

"\ Particular

138. Faixa Etaria *
Mark only one aval.
) A& 15 anos
"} De 16 a 25 anos
"} De 28 a35ancs
" De 38 a 45 anos
) De46 a 55 anos
"} De 56 a 85 anos
") De86a75ancs

" Mais de 78 anos

Powered by

a Google Forms
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APENDICE D

Questionério Psiquiatria

Perguntas

Respondente 1

Respondente 2

Respondente 3

Respondente 4

Respondente 5

Moda Média

1.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Nao

Atendimento Presencial

la9

maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
1.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 4 6 6 3 2 6 4 6

2.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

la9

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
2.2 Qudo mais valioso €
0 item em uma escala de 5 6 6 4 3 6 5 6

3.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

3.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

4.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

4.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

5.1 Qual o elemento de

Informac&o sobre a

Atendimento Nao

Informacdes sobre

Informacdes sobre

Informacdes sobre

Informagoes sobre a Clinica

la9

maior valor? Clinica Presencial a Clinica a Clinica a Clinica
5.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 5 4 8 2 2 2 4 8

Mediada




6.1 Qual o elemento de

Atendimento N&o

. Recomendacdes . Recomendacdes Recomendacdes Recomendacdes Recomendac6es
maior valor? Presencial
6.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 3 6 6 4 3 6 4 6
1a9
7.1 Qual o elemento de Recencio Recencio Recencio Atendimento Néo Recencio Recencio
maior valor? Pe pe pe Presencial pe Pe
7.2 Quédo mais valioso é
o0 item em uma escala de 4 3 6 3 1 3 3 6

la9

8.1 Qual o elemento de

Atendimento Ndo

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

maior valor? Presencial
8.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 3 4 6 3 1 3 3 6

la9

9.1 Qual o elemento de

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

maior valor?
9.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 5 4 6 2 1 #N/A 4 6
1a9
10.1 Qual o elemento de | Atendimento Néo Atendimento Néo
: . Acesso . Acesso Acesso Acesso
maior valor? Presencial Presencial
10.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 2 1 5 5 5 4 1
1a9
11.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura _
: . . . . . Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica
11.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 7 3 2 3 4 7

la9




12.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
12.2 Quéo mais valioso €
0 item em uma escala de 7 7 9 5 7 7 7 9

la9

13.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

13.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

14.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendimento
Presencial

Atendentes

Atendimento
Presencial

Atendentes

Atendentes

14.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

15.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Informacdes sobre

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

maior valor? Presencial Presencial a Clinica Presencial Presencial
15.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 3 9 4 2 #N/A 5 9
l1a9
16.1 Qual o elemento de Atendimento Atendimento ~ Atendimento ~ . .
: . : Recomendacdes . Recomendacdes Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial
16.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 2 9 3 5 #N/A 5 9

1a9

17.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
17.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 1 6 4 3 6 4 6

la9

106



18.1 Qual o elemento de

Atendimento

Sala de Espera

Sala de Espera

Atendimento

Sala de Espera

Sala de Espera

maior valor? Presencial Presencial

18.2 Quéo mais valioso &

0 item em uma escala de 6 4 8 5 3 #N/A 5

la9

19'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério

maior valor?

19.2 Quédo mais valioso é

0 item em uma escala de 5 4 7 2 3 #N/A 4

la9

20'.1 Qual o elemento de Atendlmegnto ACESSO Acesso Acesso Acesso Acesso

maior valor? Presencial

20.2 Quéo mais valioso é

0 item em uma escala de 7 2 5 4 4 4 4

la9

21.1 Qual o elemento de Infraestrutura Atendimento Infraestrutura Infraestrutura Atendimento .
: .. . L. L. . Infraestrutura Técnica

maior valor? Técnica Presencial Técnica Técnica Presencial

21.2 Qudo mais valioso é

0 item em uma escala de 3 4 8 4 3 4 4

l1a9

22'.1 Qual o elemento de Profissionais Atenc}n_nento Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais

maior valor? Clinico

22.2 Quédo mais valioso é

0 item em uma escala de 2 1 4 1 5 1 3

1a9

23.1 Qual o elemento de Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . .
: .. .. . . . Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

23.2 Qudo mais valioso é

0 item em uma escala de 6 7 7 5 6 7 6

la9




24.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
24.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 7 9 4 6 7

la9

25.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
25.2 Quéao mais valioso é
o0 item em uma escala de 7 4 9 3 4 5

la9

26.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
26.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 8 9 5 5 7

la9

27.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
27.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 7 9 5 5 7

l1a9

28.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
28.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 8 9 5 5 7

1a9

29.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
29.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 4 9 4 4 5

la9
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30.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
30.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 9 4 4 5

la9

31.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
31.2 Quéao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 5 1 4 5 4

la9

32.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

32.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

33.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

33.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

34.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

34.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

35.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

35.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9
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36.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

36.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

#N/A

37.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

37.2 Quéao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

38.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

38.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

#N/A

39.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

39.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

#N/A

40.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Informacdes sobre
a Clinica

Atendentes

Informagdes sobre
a Clinica

Atendentes

40.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

41.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Atendentes

Recomendacdes

41.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9




42.1 Qual o elemento de

: Atendentes Atendentes Atendentes Atendentes Recepcao Atendentes
maior valor?
42.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 5 7 5 5 2 5 5
la9
43'.1 Qual o elemento de Atendentes Sala de Espera Atendentes Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera
maior valor?
43.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 3 1 7 1 4 1 3
la9
44'.1 Qual o elemento de Atendentes Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério
maior valor?
44.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 6 6 3 3 #N/A 5
la9
45'.1 Qual o elemento de Atendentes Acesso Atendentes Acesso Acesso Acesso
maior valor?
45.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 7 5 3 #N/A 5
l1a9
46'.1 Qual o elemento de Atendentes Atendentes Atendentes Atendentes Infraf: str_utura Atendentes
maior valor? Técnica
46.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 1 7 4 2 7 4
1a9
47'.1 Qual o elemento de Informac_fap EeEE Recomendacdes Informagp es EDanE Recomendacdes Recomendacdes Recomendacdes
maior valor? Clinica a Clinica
47.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 5 4 7 2 2 2 4

la9
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48.1 Qual o elemento de

Informacé&o sobre a

Informacdes sobre

Informacdes sobre

Informacdes sobre

maior valor? Clinica RS a Clinica a Clinica a Clinica IpirEgiEs stz e Clin
48.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 4 3 6 4 3 #N/A 4 6

la9

49.1 Qual o elemento de

Informagéo sobre a

Sala de Espera

Informacdes sobre

Sala de Espera

Informacdes sobre

Informacgdes sobre a Clinica

maior valor? Clinica a Clinica a Clinica

49.2 Quao mais valioso é

o0 item em uma escala de 5 6 6 3 4 6 5 6

1a9

50'.1 Qual 0 elemento de Informagag sobre a Consultério Informagpe_s sobre Consultério Consultério Consultério

maior valor? Clinica a Clinica

50.2 Quéo mais valioso é

o0 item em uma escala de 5 3 7 4 3 3 4 7

la9

51._1 Qual o elemento de Informagag sobre a ACESSO Informagpgs sobre ACesso ACesso ACesso

maior valor? Clinica a Clinica

51.2 Quéo mais valioso é

o0 item em uma escala de 5 3 7 3 1 3 4 7

1a9

52.1 Qual o elemento de | Informacéo sobre a Infraestrutura Informacdes sobre Infraestrutura Informagdes sobre ~ -
: g . L . L Informagdes sobre a Clinica

maior valor? Clinica Técnica a Clinica Técnica a Clinica

52.2 Quédo mais valioso é

o0 item em uma escala de 3 3 6 1 1 #N/A 3 6

la9

:Sn3éilorQ\;J;IOcr>7elemento de Recepcdo Recomendacdes Recomendacdes Recomendacdes Recomendacdes Recomendacdes

53.2 Qudo mais valioso é

o0 item em uma escala de 4 7 7 3 6 7 5 7

la9
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54.1 Qual o elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Recomendacdes

Recomendacdes

Sala de Espera

Recomendacdes

Recomendacdes

54.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

55.1 Qual o elemento de
maior valor?

Consultério

Recomendacdes

Recomendacdes

Consultério

Consultério

Consultério

55.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

56.1 Qual o elemento de
maior valor?

Recomendacdes

AcCesso

Recomendacdes

Acesso

Acesso

Acesso

56.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

57.1 Qual o elemento de
maior valor?

Infraestrutura
Técnica

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

57.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

58.1 Qual o elemento de
maior valor?

Recepcao

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

58.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

59.1 Qual o elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

59.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

#N/A
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60.1 Qual o elemento de

. Recepcao Acesso Recepcéao Acesso Acesso Acesso
maior valor?
60.2 Quao mais valioso é
o0 item em uma escala de 5 5 7 3 1 5 4
la9
61.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura x Infraestrutura _
: . . . Recepcado . Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica
61.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 4 3 7 3 1 3 4
la9
62'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério
maior valor?
62.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 5 5 7 3 2 5 4
la9
63'.1 Qual o elemento de Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera Acesso Acesso Sala de Espera
maior valor?
63.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 5 5 7 2 3 5 4
la9
64'.1 Qual o elemento de Infra}a str_utura Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera
maior valor? Técnica
64.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 5 7 8 3 2 #N/A 5
la9
65'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério Consultério Acesso Acesso Consultério
maior valor?
65.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 5 6 7 1 1 1 4

la9




66.1 Qual o elemento de

: Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério

maior valor?
66.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 5 5 7 3 1 4
la9
67'.1 Qual o elemento de Infrag St(utura Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor? Técnica
67.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 4 3 6 1 1 3
la9

Psiquiatria Psiquiatria Psiquiatria Psiquiatria Psiquiatria

Masculino Feminino Feminino Masculino Masculino

Convénio Convénio Convénio Conveénio Particular

De 46 - 55 anos De 16 - 25 anos De 46 a 55 anos De 16 - 25 anos De 36 - 45 anos
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APENDICE E
Questionario Psicologia

Perguntas

Respondente 1

Respondente 2

Respondente 3

Respondente 4

Respondente 5

Moda

Média

Mediada

1.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento N&o

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

maior valor? Nao Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
1.2 Quao mais valioso € o
itemem umaescalade 1 a 6 5 3 9 3 3 5 3

9

2.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

2.2 Quédo mais valioso é 0

item em uma escalade 1 a 7 6 4 7 2 7 5 4
9

3.1.Qual 0 elemento de Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais
maior valor?

3.2 Quédo mais valioso é o

item em uma escalade 1 a 7 5 5 5 3 5 5 5
9

4.1_Qual 0 elemento de A:tendlment_o Atendentes Atendlment_o Ndo Atendentes Atendentes Atendentes
maior valor? Néo Presencial Presencial

4.2 Quéo mais valioso é o

itemem uma escalade 1 a 4 4 2 9 2 #N/A 4 2
9

5.1 Qual o elemento de Informacdes Informagcdo sobre | Informagdes sobre | Atendimento Ndo | Informacéao sobre

Informagoes sobre a Clinica

maior valor? sobre a Clinica a Clinica a Clinica Presencial a Clinica
5.2 Quédo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 5 3 4 5 3 #N/A 4 4

9
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6.1 Qual o elemento de

maior valor? RecomendacBes | Recomendacdes RecomendacGes Recomendacdes Recomendacdes Recomendac@es
6.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 5 2 5 7 3 5 4 5
9
7.1 Qual o elemento de x Atendimento Ndo | Atendimento N&o o Atendimento N&o . ~ .
. Recepcéao - . Recepcéao . Atendimento N&o Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial
7.2 Quédo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 4 4 4 4 1 4 3 4

9

8.1 Qual o elemento de

Sala de Espera

Atendimento Nao

Sala de Espera

Atendimento Nao

Atendimento Nao

Atendimento Nao Presencial

maior valor? Presencial Presencial Presencial
8.2 Quédo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 6 3 2 3 5 3 4 2

9

9.1 Qual o elemento de

Consultério

Atendimento Nao

Consultério

Consultério

Atendimento Nao

Consultdrio

maior valor? Presencial Presencial
9.2 Quéo mais valioso é 0
itemem uma escalade 1 a 5 2 3 3 7 3 4 3
9
10'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
10.2 Quédo mais valioso é 0
item em uma escalade 1 a 5 7 5 5 4 5 5 5
9
11.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura .
: . L L L . Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica
11.2 Quédo mais valioso é 0
item em uma escalade 1 a 5 8 3 1 3 3 4 3

9
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12.1 Qual o elemento de Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento

: o o - T . Atendimento Clinico
maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

12.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 7 9 7 7 7 7
9

13.1 Qual o elemento de

maior valor? Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais Profissionais

13.2 Quéo mais valioso é 0
item em uma escalade 1 a 9 6 7 9 7 7 8 7
9

14.1 Qual o elemento de Atendimento

: . Atendentes Atendentes Atendentes Atendentes Atendentes
maior valor? Presencial

14.2 Quédo mais valioso é 0
itemem umaescalade 1 a 2 6 1 1 1 1 2 1
9

15.1 Qual o elemento de Informacdes Atendimento Informacdes sobre Atendimento Atendimento

: . . P . . Atendimento Presencial
maior valor? sobre a Clinica Presencial a Clinica Presencial Presencial

15.2 Quédo mais valioso é 0
itemem uma escalade 1 a 1 7 4 7 4 #N/A 5 4
9

16.1 Qual o elemento de

maior valor? RecomendacBes | Recomendagdes RecomendacGes Recomendacdes Recomendacdes RecomendacGes

16.2 Quédo mais valioso é 0
item em uma escalade 1 a 5 6 7 4 3 #N/A 5 7
9

17.1 Qual o elemento de x Atendimento x Atendimento Atendimento . .
- Recepcéo " Recepcéo - - Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial

17.2 Quédo mais valioso é 0
item em uma escalade 1 a 7 5 1 5 1 #N/A 4 1
9

118



18.1 Qual o elemento de

Sala de Espera

Atendimento

Sala de Espera

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

maior valor? Presencial Presencial Presencial
18.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 6 4 2 3 2 3

9

19.1 Qual o elemento de

Consultério

Atendimento

Consultério

Consultério

Atendimento

Consultério

maior valor? Presencial Presencial

19.2 Quéo mais valioso é 0

item em uma escalade 1 a 7 4 5 3 3 4

9

20.1 Qual o elemento de Atendimento
: Q AcCesso AcCesso Acesso . AcCesso Acesso

maior valor? Presencial

20.2 Quéo mais valioso é o

itemem umaescalade 1 a 8 6 6 5 1 5

9

21.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Atendimento Infraestrutura L
: L. .. L. . L. Infraestrutura Técnica

maior valor? Técnica Técnica Técnica Presencial Técnica

21.2 Quéo mais valioso é o

itemem uma escalade 1 a 5 5 5 5 1 4

9

22.1 Qual o elemento de

Atendimento

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

maior valor? Clinico
22.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 1 5 4 7 4 4

9

23.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Presencial Clinico
23.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 8 5 6 3 5 5

9
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24.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
24.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 5 7 5 7 6 5
9
25.1 Qual o elemento de Atendimento Atendimento Atendimento o Atendimento . -
: . oy P Recomendag6es oy Atendimento Clinico
maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico
25.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 6 4 5 4 4 5 4

9

26.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
26.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1a 8 7 5 7 5 #N/A 6 5

9

27.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
27.2 Quéo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a 7 8 7 8 7 7 7 7

9

28.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
28.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 8 7 7 7 7 7 7

9

29.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
29.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 8 4 5 4 4 6 4

9
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30.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
30.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 5 4 6 4 4 5

9

31.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento Clinico

31.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

#N/A

32.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

32.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a
9

33.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

33.2 Quéo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a
9

34.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

34.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

35.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

35.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9
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36.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

36.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

37.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

37.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

38.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

38.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a
9

39.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

39.2 Quéo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a
9

40.1 Qual o elemento de
maior valor?

Informagdes
sobre a Clinica

Atendentes

Informacdes sobre
a Clinica

Atendentes

Atendentes

Atendentes

40.2 Qudo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

#N/A

41.1 Qual o elemento de
maior valor?

Recomendacdes

Recomendacdes

RecomendacGes

Recomendacdes

Recomendacdes

RecomendacGes

41.2 Qudo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9
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42.1 Qual o elemento de

: Recepcao Atendentes Atendentes Atendentes Atendentes Atendentes
maior valor?
42.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 6 7 1 6 1 #N/A 4
9
43'.1 Qual o elemento de Sala de Espera Atendentes Sala de Espera Atendentes Sala de Espera Sala de Espera
maior valor?
43.2 Qudo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 3 8 1 7 5
9
44'.1 Qual 0 elemento de Consultério Atendentes Consultério Atendentes Consultério Consultdrio
maior valor?
44.2 Quao mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 8 5 5 7 3 5 6
9
45'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
45.2 Qudo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a 7 8 5 1 5 5 5
9
46. 1 Qual o elemento de Infra{estmtura Infra,estr_utura Infra’estr_utura Atendentes Infra,estr_utura Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Teécnica Teécnica Teécnica
46.2 Qudo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 5 7 1 7 5
9
47'.1 Qual o elemento de Informac_;p €s Recomendacdes RecomendacGes Recomendacdes Recomendacdes RecomendacGes
maior valor? sobre a Clinica
47.2 Quao mais valioso é 0
item em uma escalade 1 a 2 7 5 9 3 #N/A 5
9




48.1 Qual o elemento de

Informacdes

Informacéo sobre

Informacdes sobre

Informacédo sobre

maior valor? sobre a Clinica a Clinica a Clinica Recepgao a Clinica i BTGS2 S8 e & G e
48.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 8 6 6 5 6 6 6 6

9

49.1 Qual o elemento de

Sala de Espera

Informac&o sobre

Sala de Espera

Informagdes sobre

Informac&o sobre

Informacgdes sobre a Clinica

maior valor? a Clinica a Clinica a Clinica
49.2 Qudo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a 3 6 4 3 4 #N/A 4 4
9
50'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultorio Consultério
maior valor?
50.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 7 7 3 7 3 7 5 3
9
51'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
51.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 3 9 5 7 3 3 5 5
9
52.1 Qual o elemento de Infraestrutura | Informacéo sobre Infraestrutura Infraestrutura Informag&o sobre A

: L A - P A Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica a Clinica Técnica Técnica a Clinica
52.2 Quéo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a 4 7 3 1 3 3 4 3
9
rsnséilorQ\?;IOcr)?elemento de RecomendacBes | Recomendagdes RecomendacGes Recomendacdes Recomendacdes RecomendacGes
53.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 7 9 5 7 5 #N/A 7 5
9
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54.1 Qual o elemento de
maior valor?

Recomendacdes

Recomendacdes

RecomendacGes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendac@es

54.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

55.1 Qual o elemento de
maior valor?

Consultério

Recomendacdes

Consultério

Consultério

Recomendacdes

Consultério

55.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

56.1 Qual o elemento de
maior valor?

AcCesso

AcCesso

Acesso

Recomendacdes

AcCesso

Acesso

56.2 Quédo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a
9

57.1 Qual o elemento de
maior valor?

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendac6es

Recomendacdes

Recomendacdes

RecomendacGes

57.2 Quéo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a
9

58.1 Qual o elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Recepcdo

Sala de Espera

Sala de Espera

58.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9

59.1 Qual o elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultdrio

Consultdrio

59.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a
9
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60.1 Qual o elemento de

: Acesso Acesso AcCesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
60.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 9 7 7 7 7 7 7
9
61.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura M Infraestrutura .

: . P P Recepcao . Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica
61.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 5 4 5 #N/A 6 5
9
62'.1 Qual 0 elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultdrio
maior valor?
62.2 Quéo mais valioso é o
itemem umaescalade 1 a 7 8 3 7 3 #N/A 6 3
9
63'.1 Qual o elemento de Sala de Espera Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
63.2 Quéo mais valioso é o
itemem uma escalade 1 a 4 9 4 7 4 4 6 4
9
64.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura L.

: Sala de Espera P P P s Infraestrutura Técnica
maior valor? Teécnica Teécnica Teécnica Teécnica
64.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 5 7 2 3 2 2 4 2
9
65'.1 Qual o elemento de Consultério Acesso ACesso Acesso ACesso ACesso
maior valor?
65.2 Quédo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 8 6 4 3 4 4 5 4
9
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66.1 Qual o elemento de

: Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultdrio
maior valor?
66.2 Quao mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 3 5 3 5
9
67'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
67.2 Quéo mais valioso é o
item em uma escalade 1 a 7 7 4 7 4 6
9
Psicologia Psicologia Psicologia Psicologia Psicologia
Feminino Feminino Masculino Feminino Feminino
Por Convénio Por Convénio Particular Por Convénio Particular
De 16 a 25 anos De 26 a 35 anos De 26 a 35 anos De 16 a 25 anos De 56 a 65 anos
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APENDICE F

Questionéario Psiquiatria e Psicologia

Perguntas

Respondente 1

Respondente 2

Respondente 3

Respondente 4

Respondente 5

Moda | Média

1.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

la9

maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
1.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 2 1 4 2 2 3 1

2.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

la9

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
2.2 Qudo mais valioso €
0 item em uma escala de 7 4 5 5 3 5 5 5

3.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

3.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

#N/A 5 5

4.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendimento Nao
Presencial

Atendentes

4.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

5.1 Qual o elemento de

Informacdes sobre

Informagdes sobre

Informagdes sobre

Atendimento Nao

Atendimento Nao

Informacdes sobre a Clinica

la9

maior valor? a Clinica a Clinica a Clinica Presencial Presencial
5.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 2 7 2 2 4 2

Mediada




6.1 Qual o elemento de

Atendimento N&o

. Recomendacdes RecomendacGes Recomendagoes . RecomendacGes Recomendacbes
maior valor? Presencial
6.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 1 1 5 1 1 3 1
1a9
7.1 Qual o elemento de x x x x x x
maior valor? Recepcéo Recepcéao Recepcéao Recepcéao Recepcéao Recepcao
7.2 Quédo mais valioso é
o0 item em uma escala de 7 1 2 4 3 #N/A 3 2

la9

8.1 Qual o elemento de

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Atendimento Nao

Sala de Espera

Sala de Espera

maior valor? Presencial
8.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 8 3 3 3 4 3 4 3
la9
9.1_Qual 0 elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultdrio
maior valor?
9.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 4 4 6 4 4 5 4
l1a9
10'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
10.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 8 5 4 5 5 5 5 4
1a9
11.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura .
: . L L . L Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica
11.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 9 4 2 8 4 4 5 2

la9




12.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
12.2 Quéo mais valioso €
0 item em uma escala de 8 5 7 7 3 7 6 7

la9

13.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

13.2 Quédo mais valioso é

0 item em uma escala de 9 4 7 7 4 #N/A 6 7
la9

14._1 Qual o elemento de Atendlmegnto Atendlmgnto Atendlmgnto Atendentes Atendlmgnto Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial

14.2 Quédo mais valioso é

0 item em uma escala de 7 4 7 1 1 #N/A 4 7

la9

15.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
15.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 2 5 5 1 5 4 5
l1a9
16.1 Qual o elemento de ~ Atendimento Atendimento Atendimento ~ . .
: Recomendacoes : : : Recomendagoes Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial
16.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 4 4 7 2 4 5 4

1a9

17.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Presencial

maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
17.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 6 3 7 4 7 5 3

la9




18.1 Qual o elemento de

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Atendimento

Sala de Espera

Sala de Espera

maior valor? Presencial
18.2 Quéo mais valioso &
0 item em uma escala de 8 4 3 7 2 #N/A 5 3

la9

19.1 Qual o elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

19.2 Quédo mais valioso é

0 item em uma escala de 8 3 3 7 4 3 5 3
la9
20._1 Qual o elemento de Atendlmegnto Acesso Acesso Atendlmgnto Acesso ACesso
maior valor? Presencial Presencial
20.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de 8 3 4 7 5 #N/A 5 4
la9
21.1 Qual o elemento de Atendimento Infraestrutura Atendimento Atendimento Atendimento . .
: . L. . . . Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Técnica Presencial Presencial Presencial
21.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 8 3 4 7 4 4 5 4

l1a9

22.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

22.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

23.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
23.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 8 5 7 8 5 5 5 7

la9
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24.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
24.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 6 2 3 5 2 4 3

la9

25.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
25.2 Quéao mais valioso é
0 item em uma escala de 5 2 3 5 2 3 3

la9

26.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
26.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 3 4 6 3 4 4

la9

27.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
27.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 8 5 5 7 3 6 5

l1a9

28.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
28.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 6 6 8 4 5 6

1a9

29.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
29.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 4 7 3 5 4

la9
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30.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
30.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 8 3 5 7 3 3 5 5

la9

31.1 Qual o elemento de

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento Clinico

maior valor? Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico
31.2 Quéao mais valioso é
0 item em uma escala de 8 2 6 8 4 8 6 6

la9

32.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

32.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

33.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

33.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

34.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

34.2 Quéo mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

#N/A 6 5

35.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

35.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

#N/A 6 7
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36.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

36.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

37.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

37.2 Quéao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

38.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

38.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

39.1 Qual o elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

39.2 Quédo mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

40.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Informagdes sobre
a Clinica

Atendentes

Atendentes

Informagdes sobre
a Clinica

Atendentes

40.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

#N/A

41.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

RecomendacGes

Atendentes

RecomendacGes

Atendentes

41.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9
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42.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

42.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

#N/A

43.1 Qual o elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Atendentes

Sala de Espera

Atendentes

Sala de Espera

Sala de Espera

43.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

44.1 Qual o elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Consultério

Atendentes

Consultério

Consultdrio

44.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9

45.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Acesso

Acesso

Atendentes

Acesso

AcCesso

45.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
l1a9

46.1 Qual o elemento de
maior valor?

Atendentes

Infraestrutura
Técnica

Atendentes

Atendentes

Infraestrutura
Técnica

Atendentes

46.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
1a9

47.1 Qual o elemento de
maior valor?

Recomendacdes

RecomendacGes

RecomendacGes

Recomendacdes

RecomendacGes

Recomendacdes

47.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de
la9




48.1 Qual o elemento de

Informacdes sobre

maior valor? Recepcéo Recepcédo Recepcédo Recepcéo a Clinica Recepcao
48.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 8 2 2 7 2 2 4 2

la9

49.1 Qual o elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

Sala de Espera

49.2 Quao mais valioso é

o0 item em uma escala de 8 3 2 6 4 #N/A 5 2
la9
50'.1 Qual 0 elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério
maior valor?
50.2 Quéo mais valioso é
o0 item em uma escala de 9 4 4 7 5 4 6 4
la9
51‘.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Informa(;p €s Solgie Acesso Acesso
maior valor? a Clinica
51.2 Quéo mais valioso é
o0 item em uma escala de 5 4 4 6 6 #N/A 5 4
la9
52.1 Qual o elemento de | Informagdes sobre Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura .

: P P P o P Infraestrutura Técnica
maior valor? a Clinica Técnica Técnica Técnica Técnica
52.2 Quédo mais valioso é
o0 item em uma escala de 5 4 3 6 4 4 4 3
la9
r5n3éi10rQ\;J;IOcr>’)elemento de Recomendacdes RecomendacGes RecomendacGes Recomendacdes RecomendacGes Recomendacdes
53.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 6 3 2 6 3 3 4 2
la9




54.1 Qual o elemento de

: Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera Recomendacdes Sala de Espera Sala de Espera
maior valor?
54.2 Quao mais valioso é
o0 item em uma escala de 3 2 3 6 2 #N/A 3
la9
55'.1 Qual o elemento de Consultorio Consultorio Consultorio Recomendac6es Recomendaces Consultorio
maior valor?
55.2 Quao mais valioso é
o0 item em uma escala de 7 4 4 6 3 4 5
la9
56'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Recomendacdes Acesso Acesso
maior valor?
56.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 4 4 5 6 4 4 5
la9
57'.1 Qual o elemento de Recomendacdes Infrafastr_utura Recomendac6es Recomendacdes RecomendacGes Recomendacdes
maior valor? Técnica
57.2 Qudo mais valioso é
o0 item em uma escala de 8 2 3 6 2 2 4
la9
58'.1 Qual o elemento de Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera Recepcao Sala de Espera Sala de Espera
maior valor?
58.2 Quédo mais valioso é
o0 item em uma escala de 8 4 5 6 4 4 5
la9
59'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério
maior valor?
59.2 Quédo mais valioso é
o0 item em uma escala de 6 4 3 4 3 #N/A 4

la9




60.1 Qual o elemento de

: Acesso AcCesso AcCesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
60.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 6 4 4 6 5 #N/A 5 4
la9
61.1 Qual o elemento de Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura _—

: . L. .. L .. Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica
61.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 3 4 6 5 6 5 4
la9
62'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultdrio
maior valor?
62.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 7 4 4 6 5 4 5 4
la9
63'.1 Qual o elemento de Sala de Espera Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
maior valor?
63.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 5 3 4 5 4 #N/A 4 4
l1a9
64'.1 Qual o elemento de Sala de Espera Sala de Espera Sala de Espera Infraf: str_utura Sala de Espera Sala de Espera
maior valor? Técnica
64.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 3 2 6 5 6 4 2
1a9
65'.1 Qual o elemento de Consultério Consultério ACesso Acesso ACesso Acesso
maior valor?
65.2 Qudo mais valioso é
0 item em uma escala de 6 3 3 6 3 3 4 3
la9
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66.1 Qual o elemento de

: Consultério Consultério Consultério Consultério Consultério Consultdrio

maior valor?
66.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 4 5 3 4
la9
67'.1 Qual o elemento de Acesso Acesso Acesso Infrafz str_utura Acesso Acesso
maior valor? Técnica
67.2 Quao mais valioso é
0 item em uma escala de 7 3 3 5 4 4
la9

Psiquiatria e Psiquiatria e Psiquiatria e Psiquiatria e Psiquiatria e

Psicologia Psicologia Psicologia Psicologia Psicologia

Feminino Feminino Feminino Masculino Masculino

Por convénio
De 16 a 25 anos

Por convénio
De 26 a 35 anos

Por convénio
De 26 a 35 anos

Por convénio
De 46 a 55 anos

Por convénio
De 26 a 35 anos
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APENDICE G

Questionario Médicos

escaladela9

Perguntas Respondente 1 | Respondente 2 | Respondente 3 | Respondente 4 | Respondente 5 | Respondente 6 | Respondente 7 | Respondente 8 | Respondente 9 Moda | Média | Mediada
1.1 Qual o Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . .
elemento de : : : . . : : ~ . : Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Né&o Presencial Presencial
1.2 Quéo mais
valioso ¢ 0 4 9 5 6 1 4 3 8 8 ANIA |5 1
item em uma

escaladela9

gllén?el:l?:)?je Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Clinico
- Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Cinico Clinico Clinico

maior valor?

2.2 Quéo mais

valioso € 0 8 8 7 7 6 8 7 8 8 8 7 6

item em uma

3.1 Qualo
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

3.2 Quéo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9

4.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Nao Presencial

Atendentes

Atendentes

Atendimento
Né&o Presencial

Atendimento
Né&o Presencial

Atendentes

Atendimento
Nao Presencial

Atendimento
Nao Presencial

Atendimento
Né&o Presencial

Atendimento Néao Presencial

4.2 Quéo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9
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5.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Nao Presencial

Informac&o
sobre a Clinica

Informac&o
sobre a Clinica

Atendimento
Né&o Presencial

Atendimento
Né&o Presencial

Informagdo
sobre a Clinica

Informagdes
sobre a Clinica

Informac&o
sobre a Clinica

Informagdes
sobre a Clinica

Informacdes sobre a Clinica

5.2 Qudo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9

6.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Né&o Presencial

Recomendacdes

Recomendacdes

Atendimento
Né&o Presencial

Atendimento
N&o Presencial

Recomendagdes

Atendimento
Né&o Presencial

Recomendacdes

Recomendagdes

Recomendagdes

6.2 Qudo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9

7.1 Qualo
elemento de
maior valor?

Recepcéo

Recepcéo

Recepcéo

Recepgéo

Recepgéo

Recepgéo

Atendimento
Né&o Presencial

Recepcédo

Atendimento
Néo Presencial

Recepcédo

7.2 Quéo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9

8.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Nao Presencial

Sala de Espera

Sala de Espera

Atendimento
Né&o Presencial

Atendimento
Né&o Presencial

Sala de Espera

Atendimento
Nao Presencial

Sala de Espera

Atendimento
Né&o Presencial

Atendimento Néao Presencial

8.2 Quéo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9

9.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Atendimento
Né&o Presencial

Consultério

9.2 Qudo mais
valioso é o
item em uma
escaladela9

#N/A

10.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso

Acesso




10.2 Quao
mais valioso é

: 3 5 3 3 3 5 5 4 7 3 4 3
o item em uma
escaladela9
11.1 Qual o .

Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Atendimento o
elemento de P P P P P P P P ~ . Infraestrutura Técnica
- Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Néo Presencial

maior valor?
11.2 Quéao
mais valioso é 3 5 3 7 3 5 3 5 3 3 4 3

0 item em uma
escaladela9

12.1 Qual o Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . .

elemento de P : . P P P o o . Atendimento Clinico
- Clinico Presencial Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

12.2 Quéo

mais valioso é 5 6 4 5 5 6 4 6 6 #NIA 5 5

0 item em uma
escaladela9

13.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

13.2 Quéo

mais valioso é
o0 item em uma
escaladela9

14.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendentes

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendentes

Atendimento
Presencial

Atendimento Presencial

14.2 Quéao

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

15.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Presencial

Informag&o
sobre a Clinica

Informagéo
sobre a Clinica

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Atendimento
Presencial

Informagdes
sobre a Clinica

Atendimento Presencial

15.2 Quéao

mais valioso é
o item em uma
escaladela9
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16.1 Qual o

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

elemento de X Recomendactes | Recomendagdes X X 5 X X Recomendacoes Atendimento Presencial
. Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial

maior valor?

16.2 Quao

mais valioso é 7 7 5 7 7 7 3 7 6 7 6 7

o item em uma

escaladela9

17.1Qual o . . . . . . .

Atendimento ~ Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento ~ Atendimento . .

elemento de 5 Recepcéo 5 x x 5 % Recepcéo 5 Atendimento Presencial
- Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial

maior valor?

17.2 Quédo

mais valioso é 5 6 4 5 5 6 3 5 4 5 5 5

o item em uma
escaladela9

;LISe. ;g}l:gl d(; Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Sala de Espera Atendimento Atendimento Presencial
maior valor? Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial P Presencial
18.2 Quédo
mais valioso é 5 6 5 5 5 6 2 6 5 5 5 5
o item em uma
escaladela9
gl%ie%l:gld% PIETEITE T PIETEITE T Consultério ABIEND ABIEND Consultério Consultério Consultério PTG Atendimento Presencial
- Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
maior valor?
19.2 Qudo
mais valioso é 5 6 5 5 5 6 4 5 4 5 5 5
o item em uma
escaladela9
§|0e' ;S#gl doe Atendimento Atendimento Acesso Atendimento Atendimento Atendimento Acesso Acesso Acesso Atendimento Presencial
- Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
maior valor?
20.2 Qudo
mais valioso & 3 5 2 3 3 5 5 4 4 #N/A 4 3
0 item em uma
escaladela9
21.1 Qual o i
Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Atendimento .
elemento de P . P P P P P P . Infraestrutura Técnica
maior valor? Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Presencial
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21.2 Quao

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

22.1 Qual o Atendimento o L Atendimento Atendimento T Atendimento Atendimento Atendimento . .

elemento de P Profissionais Profissionais - o Profissionais P P P Atendimento Clinico
- Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

22.2 Quao

mais valioso é 4 5 2 4 4 5 1 4 4 4 4 4

0 item em uma
escaladela9

23.1 Qual o Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . -

elemento de P P . P P P o o . Atendimento Clinico
- Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

23.2 Quéo

mais valioso é 5 7 7 5 5 7 6 6 7 7 6 5

0 item em uma
escaladela9

24.1 Qual 0 Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . -

elemento de P P L P P P o - o Atendimento Clinico
- Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

24.2 Quéao

mais valioso é 5 6 5 5 5 6 5 5 6 5 5 5

0 item em uma
escaladela9

25.1 Qual 0 Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . -

elemento de P P P P P o o o o Atendimento Clinico
. Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

25.2 Quéao

mais valioso € 5 7 6 5 5 7 5 6 6 5 6 5

0 item em uma
escaladela9

26.1 Qual 0 Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento . o

elemento de P -~ -~ . P P P P P Atendimento Clinico
. Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

26.2 Quao

mais valioso € 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7

o0 item em uma
escaladela9
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27.1Qual o

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

elemento de Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Filze e o rTes
maior valor?

27.2 Quao

mais valioso é 7 8 8 7 7 8 6 6 7 7 7

o item em uma
escaladela9

28.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento Clinico

28.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

29.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Consultério

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Consultério

Consultério

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento
Clinico

Atendimento Clinico

29.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

2|0e' ;ein:gl d(:e Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento Clinico
- Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

30.2 Quéo

mais valioso € 8 9 9 8 8 9 1 7 8 8 7

0 item em uma

escaladela9

31.1 Qual o . . . . . .

elemento de Infraest(utura Atendlr_nento Atendlmento Infraest(utura Infraest(utura Atendlr_nento Atendlr_nento Atendlr_nento Atendlr_nento Atendimento Clinico
- Técnica Clinico Clinico Técnica Técnica Clinico Clinico Clinico Clinico

maior valor?

31.2 Quéo

mais valioso é 6 7 5 6 6 7 5 7 8 ENIA | 6

0 item em uma
escaladela9

32.1Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais




32.2 Quédo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

#N/A

5

33.1Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Informagdes
sobre a Clinica

Profissionais

33.2 Quédo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

#N/A

34.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

34.2 Quéo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

35.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

35.2 Quéo

mais valioso é
o0 item em uma
escaladela9

36.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

36.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

37.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

37.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9
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38.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Acesso

Profissionais

Acesso

Profissionais

38.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

39.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Infraestrutura
Técnica

Profissionais

Profissionais

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

Profissionais

39.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

40.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendentes

Informac&o
sobre a Clinica

Informacéo
sobre a Clinica

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Informagdes
sobre a Clinica

Atendentes

Informagdes
sobre a Clinica

Atendentes

40.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

41.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendagdes

Recomendagdes

Atendentes

Recomendacdes

Atendentes

Recomendagdes

Recomendagdes

41.2 Quao

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

42.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

42.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

43.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes
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43.2 Quédo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

44.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Atendentes

Consultério

Consultério

Consultério

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Consultério

44.2 Quéo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

45.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Atendentes

Acesso

Atendentes

Acesso

Atendentes

45.2 Quéo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

46.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Acesso

Acesso

Infraestrutura
Técnica

Acesso

Infraestrutura Técnica

46.2 Quéo

mais valioso é
o0 item em uma
escaladela9

#N/A 5 5

47.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Informagao
sobre a Clinica

Informagéo
sobre a Clinica

Recomendacoes

Informagao
sobre a Clinica

Informagao
sobre a Clinica

Recomendacdes

Informagdes
sobre a Clinica

Recomendacdes

Recomendacoes

Informagdes sobre a Clinica

47.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

48.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recomendacdes

Informag&o
sobre a Clinica

Informagéo
sobre a Clinica

Recomendagdes

Recomendagdes

Informagéo
sobre a Clinica

Informagdes
sobre a Clinica

Recomendacdes

Recomendacdes

Recepcéo

48.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9
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49.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Informac&o
sobre a Clinica

Informac&o
sobre a Clinica

Sala de Espera

Sala de Espera

Informagdo
sobre a Clinica

Informagdes
sobre a Clinica

Sala de Espera

Informagdes
sobre a Clinica

Informacdes sobre a Clinica

49.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

50.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Informac&o
sobre a Clinica

Consultério

Informac&o
sobre a Clinica

Informagdo
sobre a Clinica

Informagdo
sobre a Clinica

Consultério

Informagdes
sobre a Clinica

Consultério

Informagdes
sobre a Clinica

Informagdes sobre a Clinica

50.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

51.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Informac&o
sobre a Clinica

Informac&o
sobre a Clinica

Informacéo
sobre a Clinica

Informacdo
sobre a Clinica

Informagdo
sobre a Clinica

Informagdo
sobre a Clinica

Acesso

Acesso

Acesso

Informagdes sobre a Clinica

51.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

#N/A 5 5)

52.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Infraestrutura
Técnica

Informag&o
sobre a Clinica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura Técnica

52.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

53.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recepcéo

Recomendacoes

Recomendacoes

Recepcéo

Recepcéo

Recomendacdes

Recomendacoes

Recepcéo

Recomendacoes

Recomendacoes

53.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

54.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recomendacoes

Recomendacoes

Recomendacoes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacoes

Sala de Espera

Recomendacoes

Recomendacoes
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54.2 Quéo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

55.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendagdes

Recomendagdes

Recomendagdes

Consultério

Consultério

Recomendagdes

Recomendagdes

55.2 Quédo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

56.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recomendacoes

Recomendacoes

Recomendacoes

Recomendacdes

Recomendacdes

Recomendacdes

Acesso

Acesso

Acesso

Recomendacoes

56.2 Quéo

mais valioso é
0 item em uma
escaladela9

#N/A 5 5

57.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Infraestrutura
Técnica

Recomendacoes

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura Técnica

57.2 Quéo

mais valioso é
o0 item em uma
escaladela9

58.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recepcéo

Sala de Espera

Recepcéo

Recepcéo

Recepcéo

Recepcéo

Recepcéo

Sala de Espera

Recepcéo

Recepcéo

58.2 Quédo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

59.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recepcéo

Consultério

Consultério

Recepcgéo

Recepcgéo

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

59.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9
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60.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recepcéo

Recepcéo

Acesso

Recepcéo

Recepgéo

Recepcéo

Acesso

Recepcéo

Acesso

Recepcéo

60.2 Quao

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

61.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Recepcéo

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Recepgéo

Recepgéo

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Recepcéo

Recepcéo

Recepcéo

61.2 Qudo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

62.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Consultério

Consultério

Sala de Espera

Sala de Espera

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

62.2 Qudo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

#N/A

63.1 Qual 0
elemento de
maior valor?

Sala de Espera

Sala de Espera

Acesso

Sala de Espera

Sala de Espera

Acesso

Acesso

Sala de Espera

Acesso

Sala de Espera

63.2 Quéo

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

64.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura
Técnica

Infraestrutura Técnica

64.2 Quio

mais valioso é
o item em uma
escaladela9

65.1 Qual o
elemento de
maior valor?

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Consultério

Acesso

Consultério

Acesso

Consultério




65.2 Quao
mais valioso é

: 3 5 4 3 3 5 5 7 4 #N/A 4

o item em uma
escaladela9
66.1 Qual o
elemento de Consultério Infra,e stljutura Infra,e stljutura Consultério Consultério Consultério Infrag str_utura Consultério Consultério Consultério

- Técnica Técnica Técnica
maior valor?
66.2 Quao
mais valioso € 4 5 4 4 4 5 3 6 3 4 4
0 item em uma
escaladela9
67.1 Qual 0

Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura Infraestrutura —

elemento de o P . P P P Acesso . Acesso Infraestrutura Técnica

. Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica Técnica
maior valor?
67.2 Quao
mais valioso é 5 6 5 5 5 6 4 7 5 5 5

0 item em uma
escaladela9
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APENDICE H

Anédlise Psiquiatria — Média

AEIEIE Atendimento | Atendimento I OMEEE e Infraestrutura
MATRIZES N&o ) A Profissionais | Atendentes sobre a Recomendacdes | Recepcéo de Consultério | Acesso P
. Presencial Clinico o Técnica
Presencial clinica Espera
Atendimento Nao 1,00 0,25 0,20 0,20 0,33 0,25 0,25 0,33 0,33 0,25 0,25 0,25
Presencial
ABRIIEIE 4,00 1,00 0,14 0,13 0,25 5,00 5,00 4,00 0,20 0,25 0,25 0,25
Presencial
Ategﬁgi'(‘;mo 5,00 7,00 1,00 0,33 6,00 7,00 5,00 7,00 7,00 5,00 5,00 4,00
Profissionais 5,00 8,00 3,00 1,00 7,00 7,00 6,00 7,00 7,00 6,00 7,00 6,00
Atendentes 3,00 4,00 0,17 0,14 1,00 4,00 0,33 5,00 0,33 0,20 0,20 0,25
el izl bl 4,00 0,20 0,14 0,14 0,25 1,00 0,25 4,00 5,00 0,25 0,25 3,00
sobre a clinica
Recomendacfes 4,00 0,20 0,20 0,17 3,00 4,00 1,00 5,00 5,00 0,25 0,20 0,25
Recepcao 3,00 0,25 0,14 0,17 0,20 0,25 0,20 1,00 0,25 0,33 0,25 0,25
Sala de Espera 3,00 5,00 0,14 0,14 3,00 0,20 0,20 4,00 1,00 0,25 4,00 5,00
Consultério 4,00 4,00 0,20 0,17 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 1,00 4,00 4,00
Acesso 4,00 4,00 0,20 0,14 5,00 4,00 5,00 4,00 0,25 0,25 1,00 3,00
T e LT 4,00 4,00 0,25 0,17 4,00 0,33 4,00 4,00 0,20 0,25 0,33 1,00
Tecnica
Atendimento . . Informagdes
x Atendimento | Atendimento R ~ ~ Sala de - Infraestrutura Vetor
MATRIZES Né&o ) Presencial Clinico Profissionais | Atendentes sopr_e a Recomendagdes Recepcéo Espera Consultério | Acesso Técnica Prioridade
Presencial clinica
Atendimento N&o
Presencial 0,02 0,01 0,03 0,07 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,01 0,01 0,02
izl ity 0,09 0,03 0,02 0,04 0,01 0,14 0,16 0,08 0,01 0,02 0,01 0,01 0,05
Presencial
Ategl‘m%“m 0,11 0,18 017 0,12 017 0,19 0,16 0,14 0,23 0,35 0,22 0,15 0,18
Profissionais 0,11 0,21 0,52 0,35 0,20 0,19 0,19 0,14 0,23 0,42 0,31 0,22 0,26
Atendentes 0,07 0,11 0,03 0,05 0,03 0,11 0,01 0,10 0,01 0,01 0,01 0,01 0,05
Informagdes
S S 0,09 0,01 0,02 0,05 0,01 0,03 0,01 0,08 0,16 0,02 0,01 0,11 0,05
Recomendacdes 0,09 0,01 0,03 0,06 0,09 0,11 0,03 0,10 0,16 0,02 0,01 0,01 0,06
Recepcédo 0,07 0,01 0,02 0,06 0,01 0,01 0,01 0,02 0,01 0,02 0,01 0,01 0,02
Sala de Espera 0,07 0,13 0,02 0,05 0,09 0,01 0,01 0,08 0,03 0,02 0,18 0,18 0,07
Consultério 0,09 0,11 0,03 0,06 0,14 0,11 0,13 0,06 0,13 0,07 0,18 0,15 0,10
Acesso 0,09 0,11 0,03 0,05 0,14 0,11 0,16 0,08 0,01 0,02 0,04 0,11 0,08
'”f?:csr:ri‘c’;“ra 0,09 011 0,04 0,06 011 0,01 013 0,08 0,01 0,02 0,01 0,04 0,06
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Vetor Soma
Ponderada c 9 IC QC/RC Consisténcia
0,252768231 14,2623272 17 0,454545 28% Inconsistente
0,897021753 17,52158031
3,439336131 18,78409951
4,514744019 17,52610182
0,768635027 16,91183605
0,885500814 17,79128027
1,075960832 18,02172302
0,276612277 13,37144431
1,323496634 18,38266612
2,028260648 19,4242128
1,456915779 18,33245505
1,010208059 17,15621603
n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ICA 0,00 0,00 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49 1,51 1,48
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APENDICE |

Anélise Psicologia — Média

Alendimento Atendimento | Atendimento Imiormiagdes Sla Infraestrutura
MATRIZES N&o ) A Profissionais | Atendentes sobre a Recomendacdes | Recepcéo de Consultério | Acesso P
. Presencial Clinico o Técnica
Presencial clinica Espera
Atendimento N&o
Sm—r 1,00 0,20 0,20 0,20 0,25 0,25 0,25 3,00 4,00 0,25 0,20 0,25
Atendimento
Presencial 5,00 1,00 0,14 0,13 0,50 5,00 0,20 4,00 3,00 0,25 0,20 0,25
A‘egl‘l,’r'{i‘lz“m 5,00 7,00 1,00 0,25 5,00 6,00 5,00 6,00 7,00 6,00 6,00 5,00
Profissionais 5,00 8,00 4,00 1,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 6,00 5,00 6,00
Atendentes 4,00 2,00 0,20 0,14 1,00 5,00 0,20 4,00 0,20 0,17 0,20 0,20
Informacdes
sobre a clinica 4,00 0,20 0,17 0,14 0,20 1,00 0,20 6,00 4,00 0,20 0,20 0,25
Recomendacgdes 4,00 5,00 0,20 0,14 5,00 5,00 1,00 7,00 5,00 0,25 0,25 4,00
Recepcgao 3,00 0,25 0,17 0,14 0,25 0,17 0,14 1,00 6,00 0,14 0,14 0,17
Sala de Espera 4,00 0,33 0,14 0,14 5,00 0,25 0,20 0,14 1,00 0,17 0,17 0,25
Consultério 4,00 4,00 0,17 0,17 6,00 5,00 4,00 7,00 6,00 1,00 0,20 5,00
Acesso 5,00 5,00 0,17 0,20 5,00 5,00 4,00 7,00 6,00 5,00 1,00 6,00
Infraestrutura
Técnica 4,00 4,00 0,20 0,17 5,00 4,00 0,25 6,00 4,00 0,20 1,00 0,17
Atendimento ’ . Informagdes
MATRIZES o Néo_ A;fgg;mglto Ategﬁ;r:;nto Profissionais | Atendentes sopr_ea Recomendagdes Recepcéo SI’EiISe(rj: Consultério | Acesso Inf?:s;zg;ura Pri\é?itc(i)a:d .
resencial clinica
Ate’;‘:'efs“;”g; Hee 0,02 0,01 0,03 0,07 0,01 0,01 0,01 0,05 0,08 0,01 0,01 0,01 0,03
Atendimento
Presencial 0,10 0,03 0,02 0,04 0,01 0,11 0,01 0,07 0,06 0,01 0,01 0,01 0,04
Ateé‘ﬁ;?‘cf)”m 0,10 0,19 0,15 0,09 0,12 0,14 0,22 0,10 0,13 0,31 0,41 0,18 0,18
Profissionais 0,10 0,22 0,59 0,35 0,17 0,16 0,31 0,12 0,13 0,31 0,34 0,22 0,25
Atendentes 0,08 0,05 0,03 0,05 0,02 0,11 0,01 0,07 0,00 0,01 0,01 0,01 0,04
Informagdes
sobre a clinica 0,08 0,01 0,02 0,05 0,00 0,02 0,01 0,10 0,08 0,01 0,01 0,01 0,03
Recomendagdes 0,08 0,14 0,03 0,05 0,12 0,11 0,04 0,12 0,09 0,01 0,02 0,15 0,08
Recepgdo 0,06 0,01 0,02 0,05 0,01 0,00 0,01 0,02 0,11 0,01 0,01 0,01 0,03
Sala de Espera 0,08 0,01 0,02 0,05 0,12 0,01 0,01 0,00 0,02 0,01 0,01 0,01 0,03
Consultério 0,08 0,11 0,02 0,06 0,15 0,11 0,18 0,12 0,11 0,05 0,01 0,18 0,10
Acesso 0,10 0,14 0,02 0,07 0,12 0,11 0,18 0,12 0,11 0,25 0,07 0,22 0,13
'“frTaéecsrt]ri‘C‘;“ra 0,08 0,11 0,03 0,06 0,12 0,09 0,01 0,10 0,08 0,01 0,07 0,01 0,06
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Vetor Soma

Ponderada c /9 IC QC/RC Consisténcia

042191889 | 1622038415 | 18 |05454545| 34% | Inconsistente

0,695253422 16,91468627

3,511912548 19,61173088

4517248697 17,87531984

0,650608311 16,68292022

0,572842482 16,67615376

1,473267961 18,19288914

0,42729733 16,32566637

0,486272554 16,51168227

1,876248932 18,81470362

2,477664825 19,47655991

1,131735339 17,62401913

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ICA 0,00 0,00 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 141 1,45 1,49 151 1,48
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APENDICE J

Anédlise Psiquiatria e Psicologia — Média

Atendimento . . Informacdes Sala
MATRIZES N&o Atendlme_nto Aten(,jlr_nento Profissionais | Atendentes sobre a Recomendacdes | Recepcéo de Consultério | Acesso Infra,estr_utura
n Presencial Clinico P Técnica
Presencial clinica Espera
Atendimento N&o
Presencial 1,00 0,33 0,20 0,20 0,25 0,25 0,33 0,33 0,25 0,20 0,20 0,20
Atendimento
Presencial 3,00 1,00 0,17 0,17 4,00 4,00 5,00 5,00 0,20 0,20 0,20 5,00
Atendimento Clinico 5,00 6,00 1,00 0,25 5,00 4,00 3,00 4,00 6,00 5,00 5,00 6,00
Profissionais 5,00 6,00 4,00 1,00 7,00 7,00 6,00 6,00 7,00 7,00 6,00 6,00
Atendentes 4,00 0,25 0,20 0,14 1,00 4,00 4,00 4,00 0,20 0,20 0,20 5,00
TiiemrEgees e & 4,00 0,25 0,25 0,14 0,25 1,00 0,20 0,25 0,20 0,17 0,20 0,25
Recomendacgdes 3,00 0,20 0,33 0,17 0,25 5,00 1,00 4,00 0,33 0,20 0,20 4,00
Recepcao 3,00 0,20 0,25 0,17 0,25 4,00 0,25 1,00 0,20 0,25 0,20 0,20
Sala de Espera 4,00 5,00 0,17 0,14 5,00 5,00 3,00 5,00 1,00 0,20 0,25 4,00
Consultério 5,00 5,00 0,20 0,14 5,00 6,00 5,00 4,00 5,00 1,00 4,00 4,00
Acesso 5,00 5,00 0,20 0,17 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 0,25 1,00 0,25
Infraestrutura Técnica 5,00 0,20 0,17 0,17 0,20 4,00 0,25 5,00 0,25 0,25 4,00 1,00
Atendimento ’ 5 Informagdes
NORMALIZANDO o Néo_ A;igg‘;rr:l?gfo At%]ﬂ:]?;mo Profissionais | Atendentes sqbr_ea Recomendacbes | Recepcédo SEzIpae(ri: Consultério | Acesso Inf_rlfi:Cs;riLé;ura Pri\c/)?itcci)e: de
resencial clinica
Atendimento Nao
Presencial 0,02 0,01 0,03 0,07 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02
Atendimento
Presencial 0,06 0,03 0,02 0,06 0,12 0,08 0,15 0,11 0,01 0,01 0,01 0,14 0,07
Atendimento Clinico 0,11 0,20 0,14 0,09 0,15 0,08 0,09 0,09 0,24 0,34 0,23 0,17 0,16
Profissionais 0,11 0,20 0,56 0,35 0,21 0,14 0,18 0,14 0,28 0,47 0,28 0,17 0,26
Atendentes 0,09 0,01 0,03 0,05 0,03 0,08 0,12 0,09 0,01 0,01 0,01 0,14 0,06
'”formgﬁﬁfgas"bre a 0,09 0,01 0,04 0,05 0,01 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02
Recomendagdes 0,06 0,01 0,05 0,06 0,01 0,10 0,03 0,09 0,01 0,01 0,01 0,11 0,05
Recepgdo 0,06 0,01 0,04 0,06 0,01 0,08 0,01 0,02 0,01 0,02 0,01 0,01 0,03
Sala de Espera 0,09 0,17 0,02 0,05 0,15 0,10 0,09 0,11 0,04 0,01 0,01 0,11 0,08
Consultério 0,11 0,17 0,03 0,05 0,15 0,12 0,15 0,09 0,20 0,07 0,19 0,11 0,12
Acesso 0,11 0,17 0,03 0,06 0,15 0,10 0,15 0,11 0,16 0,02 0,05 0,01 0,09
Infraestrutura Técnica 0,11 0,01 0,02 0,06 0,01 0,08 0,01 0,11 0,01 0,02 0,19 0,03 0,05

157




Vetor Soma

Ponderada c /9 IC QC/RC Consisténcia

0,23997979 14,4352824 17 |04545454| 28% | Inconsistente

1,187716478 17,43515442

3,193239797 19,83985964

4,649111326 18,03237362

0,912838491 16,44722718

0,279638247 13,21677332

0,718200666 15,54200336

0,359017703 13,33446656

1,469968855 18,31485463

2,343515989 19,55884635

1,705110634 18,37381845

0,883479331 16,41896324

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ICA 0,00 0,00 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 141 1,45 1,49 151 1,48

158



APENDICE K

Anélise Médicos — Média

Atendimento . . Informacdes Sala
MATRIZES N&o Atendlme_nto Aten(,jlr_nento Profissionais | Atendentes sobre a Recomendacdes | Recepcéo de Consultério | Acesso Infra,estr_utura
n Presencial Clinico P Técnica
Presencial clinica Espera
Atendimento N&o
Presencial 1,00 0,20 0,14 0,14 3,00 0,25 0,25 0,25 4,00 0,20 0,25 0,25
Atendimento
Presencial 5,00 1,00 0,20 0,20 5,00 5,00 6,00 5,00 5,00 5,00 4,00 0,25
Atendimento Clinico 7,00 5,00 1,00 4,00 6,00 5,00 6,00 7,00 7,00 7,00 7,00 6,00
Profissionais 7,00 5,00 0,25 1,00 5,00 5,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 5,00
Atendentes 0,33 0,20 0,17 0,20 1,00 5,00 0,17 6,00 5,00 0,20 4,00 0,20
'“form"*cﬁ%‘““kfa“b’e a 4,00 0,20 0,20 0,20 0,20 1,00 5,00 0,20 5,00 5,00 5,00 4,00
Recomendacgdes 4,00 0,17 0,17 0,17 6,00 0,20 1,00 6,00 4,00 5,00 5,00 0,20
Recepcao 4,00 0,20 0,14 0,17 0,25 5,00 0,17 1,00 4,00 0,25 5,00 5,00
Sala de Espera 0,25 0,20 0,14 0,17 0,20 0,20 0,25 0,25 1,00 0,20 4,00 0,20
Consultério 5,00 0,20 0,14 0,17 5,00 0,20 0,20 4,00 5,00 1,00 4,00 4,00
Acesso 4,00 0,25 0,14 0,17 0,25 0,20 0,20 0,20 0,25 0,17 1,00 0,20
Infraestrutura Técnica 4,00 4,00 0,17 0,20 5,00 0,20 5,00 0,20 5,00 0,17 5,00 1,00
Atendimento ’ 5 Informagdes
NORMALIZANDO o Néo_ A;igg‘;rr:l?gfo At%]ﬂ:]?;mo Profissionais | Atendentes sqbr_ea Recomendacbes | Recepcédo SEzIpae(ri: Consultério | Acesso Inf_rlfi:Cs;riLé;ura Pri\c/)?itcci)e: de
resencial clinica
Atendimento Nao
Presencial 0,02 0,01 0,05 0,02 0,08 0,01 0,01 0,01 0,08 0,01 0,00 0,01 0,03
Atendimento
Presencial 0,11 0,06 0,07 0,03 0,14 0,18 0,20 0,14 0,10 0,17 0,08 0,01 0,11
Atendimento Clinico 0,15 0,30 0,35 0,59 0,16 0,18 0,20 0,19 0,14 0,23 0,14 0,23 0,24
Profissionais 0,15 0,30 0,09 0,15 0,14 0,18 0,20 0,17 0,12 0,20 0,12 0,19 0,17
Atendentes 0,01 0,01 0,06 0,03 0,03 0,18 0,01 0,17 0,10 0,01 0,08 0,01 0,06
'”formgﬁﬁfgas"bre a 0,09 0,01 0,07 0,03 0,01 0,04 0,17 0,01 0,10 0,17 0,10 0,15 0,08
Recomendagdes 0,09 0,01 0,06 0,02 0,16 0,01 0,03 0,17 0,08 0,17 0,10 0,01 0,08
Recepgdo 0,09 0,01 0,05 0,02 0,01 0,18 0,01 0,03 0,08 0,01 0,10 0,19 0,06
Sala de Espera 0,01 0,01 0,05 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,01 0,08 0,01 0,02
Consultério 0,11 0,01 0,05 0,02 0,14 0,01 0,01 0,11 0,10 0,03 0,08 0,15 0,07
Acesso 0,09 0,02 0,05 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,00 0,01 0,02 0,01 0,02
Infraestrutura Técnica 0,09 0,24 0,06 0,03 0,14 0,01 0,17 0,01 0,10 0,01 0,10 0,04 0,08
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Vetor Soma

Ponderada c /9 IC QC/RC Consisténcia

0446081362 17,2812 19 |06363636| 40% | Inconsistente

2,298272658 21,5888

4,48620104 18,7688

3,497466375 21,0021

1,152864977 20,3223

1,544896095 19,9992

1,542026223 20,5467

1,263666194 19,5998

0,281066835 14,4575

1,353694096 19,8382

0,301833058 15,0015

1,579518496 19,5294

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ICA 0,00 0,00 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 141 1,45 1,49 151 1,48
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