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RESUMO

O objetivo deste trabalho foi comparar o nimero relativo de reclamacdes de usuarios
durante a implementacdo de um programa de gestdo da qualidade em uma clinica de
diagnostico por imagem no interior do estado de Sdo Paulo. Com auxilio do software
Statistical Package for Social Sciences (SPSS) for Windows foram realizadas analises
comparativas do numero relativo de reclamacBes e de atendimentos nos meses que
antecedem e sucedem a implantacdo do sistema de gestdo de qualidade 1ISO 9001:2015.
Antes da certificacdo, foram realizados em média 2729,56 atendimentos mensais
(Md=2731,00; dp=233,95) com frequéncia relativa de reclamacdes de 0,25% (Md=0,31;
dp=0,13). Apos a certificacdo, foram realizados em média 2653,89 atendimentos mensais
(Md=2703,00; dp=321,76) com frequéncia relativa reclamacdes de 0,12% (Md=0,90;
dp=0,10). A média do numero absoluto de reclamag6es mensais diminui de 6,89 antes da
certificacdo para 3,11 ap0s a certificacdo. As analises comparativas apontaram que houve
reducdo significativa nos nimeros absolutos e relativos de reclamacdes [F (1,16)=1,370,
p=0,023; F (1, 16)=1,658, p=0,029; respectivamente]. Conclui-se que implementacdo do
programa de gestdo da qualidade ISO 9001 2015 teve como consequéncia positiva a
reducdo do namero de reclamacdes.
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ABSTRACT

The objective of this study was to compare the relative number of user complaints during
the implementation of a quality management program in a diagnostic imaging clinic in
the interior of the state of S&o Paulo. Using the Statistical Package for Social Sciences
(SPSS) for Windows software, comparative analyses of the relative number of complaints
and services were performed in the months before and after the implementation of the
ISO 9001:2015 quality management system. Before the certification, an average of
2729.56 monthly attendances were made (Md=2731.00; dp=233.95) with a relative
frequency of complaints of 0.25% (Md=0.31; dp=0.13). After certification, an average of
2653.89 monthly visits were made (Md=2703.00; dp=321.76) with a relative frequency
of complaints of 0.12% (Md=0.90; dp=0.10). The average absolute number of complaints
per month decreased from 6.89 before certification to 3.11 after certification. The
comparative analyses pointed out that there was a significant reduction in the absolute
and relative numbers of complaints [F (1, 16)=1.370, p=0.023; F (1, 16)=1.658, p=0.029;
respectively]. It is concluded that implementation of the 1ISO 9001 2015 quality
management program had the positive consequence of reducing the number of
complaints.

Keywords: diagnostic imaging clinic, quality management, ISO 9001:2015, attendance,
complaints.

1 INTRODUCAO

Ao adentrar em um estabelecimento, o usudario idealiza que todas as suas
necessidades sejam alcancadas, desde sua recepcao até a finalizacao do atendimento com
a prestacdo adequada de um servico e/ou a aquisicdo de um produto de qualidade. E
esperado que todo o transcorrer deste atendimento seja cordial e eficiente (ROJO, 1998).
Uma falha em qualquer parte do processo pode resultar em quebra de expectativa e,
consequentemente, em insatisfacdo e reclamacdes a respeito do estabelecimento como
um todo (FERNANDES; SANTQOS, 2008).

Um usuério insatisfeito pode omitir a sua opinido. No entanto, o ideal é que o
usuario compartilhe a sua insatisfacdo seja na forma de reclamacéo verbal direta para a
propria empresa e/ou na forma de preenchimento de questionarios de satisfacdo. Assim,
a empresa fica a par da situacdo e tem a oportunidade de melhorar. Em alguns casos, o
usuario ird além, fazendo comentarios com pessoas conhecidas — popularmente nomeado
como o “boca a boca”, recorrendo aos meios de comunicagao, as redes sociais, aos Orgaos
de protecdo ao consumidor e aos meios juridicos (FERNANDES; SANTOS, 2008).

Promover superacdo da expectativa do usuario é primordial para as empresas que

buscam qualidade no atendimento de seus usuarios. Sendo este um fator diferencial de
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competitividade com os demais estabelecimentos do mesmo setor. 1sso proporciona ndo
apenas uma maior produtividade, mas exceléncia em servicos e/ou produtos (ROQOS;
SARTORI; GODOY, 2009).

Atualmente, o alto padrdo de exigéncia dos consumidores torna interessante a
implantacéo de sistemas de gestdo de qualidade, como a ISO 9001:2015. Estes sistemas
podem trazer significativa vantagem, uma vez que auxiliara no reconhecimento dos
requisitos pré-julgados essenciais pelos usuarios, na padronizagdo dos processos
realizados e, consequentemente, promovem melhoria continua. Estes podem resultar em
reducdo no namero de reclamacdes, aumento no numero de usuarios, e, por conseguinte,
crescimento da empresa (BONATO, 2011; MARTINS, 2012).

Usuarios de estabelecimentos de salde, ao adquirirem produtos e servigos, tém as
mesmas expectativas de um usudrio de outros setores. Em uma clinica de diagnéstico por
imagem nao é diferente. Primeiramente, ser bem recebido é a expectativa de qualquer
pessoa que busca a realizacdo de um exame. O que se deseja € ser atendido com simpatia,
respeito e competéncia, com a atencdo focada as suas necessidades, em todas as etapas
dos processos envolvidos, desde o agendamento do exame até a entrega do mesmo. A
satisfacdo do usuario esta relacionada as avaliacdes individuais que levam em
consideracdo as expectativas, valores e desejos individuais (SISSON et al., 2011).

Além disso, com a mudanc¢a no modelo estrutural das organizac@es do setor de
salide em nosso pais induzida desde a Constituicdo de 1988, a necessidade de melhores
resultados deixou de se basear somente na conformidade ou eficiéncia. Assim, a
efetividade e qualidade ganharam destaque. Eficiéncia refere-se a capacidade de realizar
uma acao aproveitando do méximo dos recursos disponiveis, levando em consideracdo
somente a acdo produtiva. Efetividade refere-se a capacidade de realizar uma acdo que
atinja os objetivos da empresa, de modo ambiental e socialmente corretos, levando em

consideracdo a acdo produtiva e todo o processo envolvido (RODRIGUES et al., 2011).

2 PROBLEMA DA PESQUISA

A pergunta de pesquisa do presente trabalho é: Existem diferencas
estatisticamente significativas no numero de reclamacBes de usuarios durante a
implementacdo de um programa de gestdo da qualidade em uma clinica de diagnoéstico

por imagem?
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3 OBJETIVOS
O presente trabalho tem por objetivo avaliar e comparar 0 numero relativo de
reclamacdes de usuarios durante a implementacdo do referido programa de gestdo da

qualidade em uma clinica de diagndstico por imagem.

4 METODO

O presente estudo foi realizado com dados de uma clinica de diagndstico por
imagem localizada em um municipio de porte médio, localizado no interior do estado de
Sdo Paulo, cuja populacédo estimada em 2019 foi de 251.983 habitantes segundo dados do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) (INSTITUTO BRASILEIRO DE
GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2017).

Os dados para esta pesquisa foram obtidos a partir dos arquivos documentais da
referida clinica que realiza exames de Ultrassonografia convencional, Ultrassonografia
com Dopplerfluxometria, Utrassonografia trimensional 3D e 4D, Radiografia Digital,
Mamografia Digital, Densitometria Ossea, Tomografia Computadorizada Mutislice e
Ressonancia Magnética de Alto Campo. Estdo envolvidos nos diversos processos da
empresa colaboradores de recepcéo, telefonista, técnicos em Radiologia, auxiliares de
sala de exames, auxiliares de limpeza, enfermagem, digitadores de laudos médicos,
colaboradores administrativos e médicos radiologistas. Sdo atendidos usuérios de
diversos convénios, seguros saude, parceiras com empresas ou recursos particulares.

Foi solicitada autorizacdo para o setor administrativo da clinica que concedeu
acesso as informacdes relativas a um periodo de dezoito meses, compreendidos entre 0s
meses de janeiro de 2018 até junho de 2019, sendo nove meses antes e nNove meses apos
a implantagdo do programa de gestdo de qualidade 1SO 9001:2015. Os dados sobre a
variavel dependente, nimero de relativo de reclamacdes de usuéarios, foram obtidos por
meio de consulta aos questionarios de pesquisa e avaliacdo de satisfacdo do usuario.

Trata-se de um estudo quantitativo, descritivo e longitudinal retrospectivo com
dados evolutivos de um periodo de dezoito meses.

A varidvel independente do estudo foi a implementagéo do programa de gestdo da
qualidade 1SO 9001 2015 e a variavel dependente foi o nimero de relativo de reclamagdes
de usuarios.

As reclamacdes de usuarios oriundos de dados coletados pela clinica foram
tabuladas, quantificadas e analisadas estatisticamente com o propdsito de testar as

hipdteses em questdo: se houve queda, imparcialidade ou aumento no nimero de
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reclamacdes, visto que durante este periodo de estudo iniciou-se um programa de
treinamento dos colaboradores para a implementacéo do programa de gestéo de qualidade
ISO 9001:2015. Portanto, este estudo tem abordagem quantitativa.

Ap0s atendimento na recepcdo em horario previamente agendado, € realizada
conferéncia de dados cadastrais, confirmacdo do exame a ser realizado com o pedido
meédico, método de pagamento, e finaliza-se com a entrega do protocolo de retirada de
exame e um questionario sobre o atendimento. Solicita-se ao paciente e/ou acompanhante
que tal questionario seja respondido e entregue ao fim da realizacdo do exame para que
sejam identificadas as possiveis falhas operacionais. Neste, ha perguntas referentes ao
agendamento, recepcdo, atendimento, instalacfes, o motivo da escolha pela clinica,
tempo de espera, se recomendaria a clinica, e ao final hd um espago destinado a
comentarios, sugestdes, criticas e elogios.

A pesquisa foi fundamentada na andlise das informacdes de reclamacbes de
usudrios coletadas e documentadas por meio de questionarios respondidos por usuarios
apos a utilizacdo dos servigos prestados na clinica. Tais documentos sdo utilizados
rotineiramente como parte do processo do servigo prestado a fim de coletar dados que sdo
utilizados pela empresa para a manutencdo de um programa de melhoria continua. A

Figura 1 ilustra o questionario de Pesquisa e Avaliacdo de satisfacao.
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Figura 1 — Questionario de pesquisa e avaliagdo de satisfagdo do usuério cedido pela clinica.
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Fonte: Clinica de diagnostico por imagem onde a pesquisa foi realizada.

Tais informacdes sdo encaminhadas ao setor administrativo, que documenta as

ndo conformidades encontradas.
Destaca-se que os dados ndo foram coletados especificamente para a pesquisa,

mas foram usados posteriormente para embasar a pesquisa cientifica. Dessa forma, trata-

se de uma pesquisa documental baseada na analise dos dados coletados rotineiramente

pela empresa.

5 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DE DADOS
Os dados evolutivos do nimero de atendimentos, nimero absoluto e relativo de

reclamacdes de usuérios ao longo do processo de implementacdo do programa de gestdo

Brazilian Journal of Development, Curitiba, v.8, n.5, p. 38543-38561, may., 2022



Brazilian Journal of Development
ISSN: 2525-8761

38549

da qualidade ISO 9001 2015 foram digitados em um banco no programa Statistical
Package for Social Sciences (SPSS) for Windows para realizagdo de analises estatisticas.

No que tange as andlises descritivas, por se tratar de varidveis continuas, foram
realizadas medidas de posicdo e dispersdo (média, mediana, desvio padrdo, minimo e
maximo). Para verificar a normalidade dos dados e decidir quais testes comparativos
seriam usados, foi realizado o teste de Shapiro-Wilk!. Os resultados desta analise sdo
apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 — Resultados do teste de normalidade das variaveis niimero de atendimentos, nimero absoluto e
relativo de reclamagdes de usuarios ao longo do processo de implementacdo do programa de gestdo da
qualidade I1SO 9001 2015. S&o Carlos, 2018-2019

Teste de Normalidade

Shapiro-Wilk

Statistic df Sig.

Atendimentos ,889 18 ,037
Reclamactes ,923 18 ,144

Porcentual de reclamagdes (Numero relativo de

reclamagdes) 1937 18 ,253

Fonte: Andlise realizada pelo pesquisador por meio do programa Statistical Package for Social Sciences
(SPSS) for Windows

Diante dos dados apresentados no Quadro 1, verificou-se que a variavel “niimero
de atendimentos” ndo apresentava normalidade (p<0,05) e o “niimero absoluto e relativo
de reclamagdes de usuarios” apresentavam normalidade (p>0,05). Desta forma, foi
aplicado o teste ndo paramétrico U de Mann-Whitney para comparar nimero de
atendimentos antes a apds a certificacdo e o Teste T de Student para comparar 0 nimero
absoluto e relativo de reclamacdes de usuarios entre o periodo anterior (de Janeiro de
2018 a Setembro de 2018) e posterior a certificacdo I1SO 9001 (de Outubro de 2018 a
Junho de 2019).

6 RESULTADOS

Antes da certificacdo, de Janeiro de 2018 & Setembro de 2019, foram realizados
em media 2729,56 atendimentos mensais (Md=2731,00; dp=233,95; Xwmin=2233,00;
Xmax=2956,00) com uma frequéncia absoluta de 6,89 reclamac6es por més (Md=7,00;
dp=3,59; Xwmin=2; Xmax=12,00) e uma frequéncia relativa média de 0,25% (Md=0,31;

L A escolha deste este de normalidade se deu por conta do n<20 (dados de Janeiro de 2018 a Junho de 2019
, N=18).
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dp=0,13; Xmin=0,07; Xmax=0,46). Apds a certificacdo, de Outubro de 2018 a Junho de
2019, foram realizados em média 2653,89 atendimentos mensais (Md=2703,00;
dp=321,76; Xmin=2214,00; Xmax=3002,00) com uma frequéncia absoluta média de 3,11
reclamacdes de usuérios por més (Md=2,00; dp=2,56; Xwmin=0,00; Xmax=9,00) e uma
frequéncia relativa de 0,12% (Md=0,90; dp=0,10; Xmin=0,00; Xmax=0,31) (Gréficos 1, 2
e 3).

No periodo total do estudo, de Janeiro de 2018 a Junho de 2019, foram realizados
em média 2691,72 atendimentos mensais (Md=2725,50; dp=275,67; Xwmin=2114,00;
Xmax=3002,00) com uma frequéncia absoluta média de 5,00 reclamagdes de usuarios por
més (Md=4,00; dp=3,66; Xwmin=0,00; Xmax=12,00) e uma frequéncia absoluta de 0,19%
(Md=0,15; dp=0,13; Xmin=0,00; Xmax=0,46) (Gréficos 1, 2 e 3).

Gréfico 1 — Evolugéo do numero de atendimentos no periodo. Séo Carlos, 2018-2019
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Gréfico 2 — Evolucéo do nimero absoluto de reclamagdes no periodo. S&o Carlos, 2018-2019
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Grafico 3 — Evolucédo do nimero relativo de reclamagdes no periodo. Sdo Carlos, 2018-2019

0,5
0,4
0,3 -
02 ). ¢ =¢=NUmero
’ \ y\ Relativo de
01 reclamacgdes
O T T T T T T T
0 o 0 o 0 0 O O O
i — i — i — i — i
TSt ESSSELE S
s g g=28 258 g ¢

A média do nimero de atendimentos mensais diminuiu — de 2729,56 antes da
certificacdo para 2653,89 apos a certificacdo. Segundo os resultados do teste U de Mann-
Whitney, esta diminuicdo ndo é estatisticamente significativa (U=39,00; Z=-0,132;
p=0,931). Assim, ndo podemaos inferir que houve queda no movimento da clinica, ou seja,
0 numero de atendimentos se manteve. A implementacdo do programa de gestdo da
qualidade ISO 9001 2015 ndo levou ao aumento ou diminuicdo no ndmero de
atendimentos no periodo estudado (Figura 2).

Figura 2 — Comparativo do nimero de atendimentos nos periodos anterior (de Janeiro de 2018 & Setembro
de 2018) e posterior a certificacdo 1SO 9001 (de Outubro de 2018 a Junho de 2019). Séo Carlos, 2018-2019
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A média do nimero absoluto de reclamac¢des mensais diminui de 6,89 antes da
certificacdo para 3,11 ap0s a certificacdo (Figura 3). O mesmo ocorreu para a frequéncia
relativa de reclamaces que caiu de 0,25% para 0,12% (Figura 4 e Grafico 3). As anélises
estatisticas comparativas realizadas por meio do Teste T de Student apontaram que houve
diferenca significativa nos nimeros absolutos e relativos de reclamacdes [F (1,16)=1,370,
p=0,023; F (1, 16)=1,658, p=0,029; respectivamente]. Ou seja, a implementacdo do
programa de gestdo da qualidade ISO 9001 2015 teve como consequéncia positiva a

reducao do namero de reclamacdes.

Figura 3 — Comparativo do nimero absoluto de reclamagdes mensais nos periodos anterior (de Janeiro de
2018 a Setembro de 2018) e posterior a certificacdo 1SO 9001 (de Outubro de 2018 a Junho de 2019). Sao
Carlos, 2018-2019
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Figura 4 — Comparativo do nimero absoluto de reclamagdes mensais nos periodos anterior (de Janeiro de
2018 a Setembro de 2018) e posterior a certificacdo 1SO 9001 (de Outubro de 2018 a Junho de 2019). Séo
Carlos, 2018-2019
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7 DISCUSSAO
7.1 SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE I1SO 9001:2015

A sigla ISO se refere a International Organization for Standardization que é uma
entidade ndo governamental criada em 1946 com sede em Genebra, na Sui¢ga. Como cada
pais possui uma lingua diferente, a sigla 1SO foi escolhida por seus fundadores como
meio de padronizagdo. Seu significado origina-se do grego isos que significa “igual” e
que enquadra em seu propdsito (MELO, 1999).

Em nosso pais, a 1SO é representada pela Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT). A ISO tem como objetivo principal promover o desenvolvimento de
uma normalizacdo mundial padronizada em todos os campos técnicos, facilitando o
intercdmbio internacional de servi¢os e/ou produtos, bem como desenvolvendo uma
integracao nas esferas tecnoldgica, cientifica, intelectual e econémica (MELO, 1999).

Existem varias normas, as quais passaram por muitas revisdes desde o inicio de
sua fundacéo. Dentre as mais conhecidas, estdo as 1SO 9000, 1ISO 9001, ISO 14000 e ISO
14064, sendo as duas primeiras relacionadas a manutencdo de qualidade de empresas e
produtos, e as Ultimas relacionadas a um sistema de gestdo ambiental (MAEKAWA;
CARVALHO; OLIVEIRA, 2013).

Os objetivos dessa normalizacdo sao:
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J “economia — proporcionar a reducdo da crescente variedade de
produtos e procedimentos;

) comunicagdo — proporcionar meios mais eficazes de troca de
informacGes entre o fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade
das relagdes comerciais;

) seguranca — proteger a vida e a saude;

o protecdo do consumidor — prover a sociedade de meios eficazes
para aferir a qualidade dos bens e servicos;

o eliminagdo de barreiras técnicas e comerciais — evitar a existéncia
de regulamentos conflitantes sobre bens e servigcos em diferentes paises,
facilitando, assim, o intercambio comercial” (MARSHALL JUNIOR et
al., 2010, p.69).

Os principios do sistema de gestdo de qualidade 1SO 9001:2015, fundamenta-se
em sete principios (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

Principio 1 - Foco no usuério: A reducédo das ndo-conformidades relacionadas no
atendimento ao usuario € o ponto chave do sistema de gestdo de qualidade. O usuario
deve ser ouvido para o reconhecimento dos requisitos relacionados ao produto e/ou
servigo fornecido, bem como para a avaliagdo do grau de satisfagcdo do atendimento de
sua expectativa. 1sso também deve se estender aos steakholders. Assim como ouvir o
usuario, € fundamental que uma comunicacéo clara e efetiva que traga a voz do usuéario
para a organizacdo. Isto permite reconhecer suas duvidas e reclamacdes (CARPINETTI,
GEROLAMO, 2016).

Principio 2 — Lideranca: Liderar é a habilidade de motivar e influenciar pessoas
a realizar algo de boa vontade, empenhando todo seu talento na aquisicédo de resultados
que contribuam para o desenvolvimento da organizacdo segundo a visdo de seu lider.
Uma lideranca envolvida com a gestdo de qualidade engrandecera e executara 0s outros
principios da gestdo de forma sistémica, de modo que todos avancem na mesma dire¢éo
(BONATO, 2011) .

Principio 3 — Engajamento de pessoas: Uma organizacdo precisa ir além de
fiscalizar, controlar, supervisionar e manter regras rigidas. E primordial que se motive as
pessoas. Sao elas o “ativo” mais precioso de qualquer organizagdo. O grau de
envolvimento do colaborador com a empresa depende de muitos fatores. As pessoas néo
procuram apenas remuneracao, mas também oportunidade para expor suas habilidades e
aptiddes, crescimento profissional, participacdo no processo de melhoria e
reconhecimento de seus esforcos. A satisfacdo de tais aspiracbes resulta em
potencializagéo da iniciativa de trabalho (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).
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Principio 4 — Abordagem por processo: Para a obtencao do resultado final de um
determinado produto ou servico, pode-se estratificar as diferentes etapas, minimizando as
barreiras entre os diferentes setores de uma organizacao. Isso facilita uma boa relagdo e
eficiéncia com o usuério externo (aquele que utiliza os servicos e/ou produtos da empresa
e a mantém financeiramente) e o usuario interno (qualquer colaborador da empresa
inserido no ambiente de trabalho) (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

Principio 5 — Melhoria continua: A melhoria continua é um principio crucial para
0 decréscimo do risco de ndo conformidades no atendimento das exigéncias do usuario.
Os processos organizacionais devem ser planejados e testados, com racionalizacdo dos
mesmos & procura do melhor meio de executar atendendo os requisitos do usuério e
minimizando os desperdicios. Dessa forma, obtém-se uma padronizacédo, reduzindo os
riscos de variabilidade e ndo conformidade, enquanto aumenta a previsibilidade.
Entretanto, mesmo com a padronizacdo, podem ocorrer ndo conformidades durante a
execucdo dos processos, sendo necessaria uma correcdo para que se obtenha o padrédo
pré-estabelecidos ou mesmo para uma melhoria do proprio padrdo. O ciclo PDCA é a
metodologia mais conhecida do processo de melhoria continua. O ciclo é dividido em
quatro fases, uma para cada letra de seu nhome que correspondem cada uma a um verbo
da lingua inglesa, que sdo to Plan, to Do, to Check e to Act. Uma versdo aprofundada
deste método é o Método de Anélise e Solucdo de Problemas (MASP) (CHAVES;
CAMPELLO, 2018; BASTOS JUNIOR, 2016).

Principio 6 — Decisdo baseada em evidéncias: A fim de minimizar riscos, as
decisbes de melhoria ndo devem estar embasadas em opinido ndo fundamentada,
resultando em mero “achismo”. Embora a experiéncia profissional e a intuicdo nao
possam ser descartadas, a observacdo de fatos em busca da causa-raiz, coleta e analise de
dado, baseando-se em evidéncias e raciocinio légico encaminhardo a uma tomada de
decisdo precisa. Essa € a esséncia do ciclo PDCA (CHAVES; CAMPELLO, 2018;
BASTOS JUNIOR, 2016).

Principio 7 — Gestédo de relacionamento: Faz-se necessario conquistar um bom
relacionamento, identificando os steakholders, ou seja, as partes interessadas, seus
desejos e necessidades, e como cada parte é capaz de contribuir a fim de alcancar os
objetivos organizacionais. Esta relacao de interdependéncia pode estabelecer uma relagéo
mutuamente positiva, em que todos melhoram a eficiéncia e eficacia na execucao de suas

tarefas e, consequentemente, reduzem os desperdicios. Portanto, a determinacao do papel
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de cada colaborador e o relacionamento entre eles € essencial para o éxito do alvo de um
sistema de gestdo da qualidade (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

7.2 RECLAMACAO DE USUARIOS

As organizacOes que prestam servicos de sadde tém como principal razéo da sua
existéncia as pessoas para as quais esses servicos sao fornecidos (SILVA; RODRIGUES,
2011). Os usuéarios que buscam seu servico tém caracteristicas peliculiares, por estarem
muitas vezes emocionalmente, mentalmente ou fisicamente enfermos, necessitando de
um atendimento peculiar que ndo apenas supra suas necessidades conforme descrita pelo
médico assistente solicitante, mas que também seja humanizado, unindo conhecimento
técnico e comportamento ético (SISSON et al., 2011).

E esperado que ndo conformidades causem falta de atendimento as expectativas e
exigéncias dos usudrios e, consequentemente, a reclamacfes. Os erros ocorrem, na
maioria das vezes, involuntariamente. Entretanto, diante das exigéncias por parte dos
usuarios e crescimento da concorréncia do mercado atual, € essencial que as organizagdes
se atentem a voz do seu usuario e especialmente as suas criticas. Atender as necessidades
e requisitos externos é fundamental para a manutencdo da sadde financeira de qualquer
empresa (BATTAGLIAA; BORCHARDT, 2010).

A satisfacdo influencia também as intengdes comportamentais futuras (SANTOS;
ROSSI, 2002). Ao ouvir prontamente a reclamacdo do seu usuario, empenhando-se em
entender o0 que aconteceu, a empresa tem a oportunidade de reverter a situacao,
solucionando de forma resolutiva e eficaz a deficiéncia em qualquer etapa de seus
processos, amenizando a falha e influenciando positivamente seu usuério
(BATTAGLIAA; BORCHARDT, 2010).

Caso a empresa falhe novamente ou ndo saiba lidar com o usuério, a dupla
insatisfacdo aumentara a probabilidade de afastar o usuario. Por isso, as empresas devem
treinar o colaborador que interage com os reclamantes, garantindo um bom desempenho

do funcionério. E importante que o tratamento seja justo a contestacao.

“Pode-se dizer que a nova consciéncia de cidadania do consumidor, que passou
a exigir mais os seus direitos, exerceu uma fungéo transformadora, levando as
empresas a reverem seus conceitos e praticas de atendimento ao publico”
(NUNESMAIA; PEREIRA, 2012, p.78).
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O usuario reclamante deve ser bem visto pela organizacdo. Ele permite a detecgédo
de falhas, e que a empresa se remodele constantemente de forma que a mesma situacdo ndo
se perpetue, interrompendo uma cadeia de erros muitas vezes invisivel aos olhos dos
dirigentes organizacionais. O processo de melhoria de qualquer instituicdo deve ser
continuo. Aquilo que antigamente era uma exigéncia dos consumidores pode ndo ser
relevante no momento atual, e novos requisitos passam a ser primordiais. 1sso mostra que
as empresas devem estar atentas a constante metamorfose dos consumidores,
reestruturando-se, reciclando-se, atualizando-se, aprimorando-se, aperfeicoando-se a cada

nova situacdo imposta pela concorréncia do mercado (BONATO, 2011; COLTRO, 1996).

7.3 AVALIACAO DA SATISFACAO DE USUARIOS
No mundo empresarial, ¢ unanime o entendimento que “o usudrio tem sempre
razao”. Seguindo este preceito:
[...] a satisfagdo do cliente é o principal indicador de resultado da eficacia do
sistema da qualidade. E, obviamente, tem também por propésito aferir se a
organizacao esta sendo bem-sucedida em sua missao basica de prover produtos

e servicos que atendam satisfatoriamente seus clientes. (CARPINETTI;
GEROLAMO, 2016)

Tendo em vista a importancia do usuario para as organizagoes, é indispensavel
que a empresa tenha meios de avaliar a satisfacdo do usuario. A literatura aponta diversas
maneiras de pesquisar. Uma forma simples e facil de avaliagdo é distribuir aos usuérios
questionarios com poucas perguntas e de rapido preenchimento, que indague sobre as
principais etapas do atendimento (MIGUEL; SALOMI, 2004).

A pesquisa também pode ser realizada via contato telefonico, correio eletrnico
ou aplicativos de dispositivos mdveis. Na atual era digital em que estamos inseridos, as
opinides em redes sociais como facebook e instagram, assumiram grande importancia,
podendo tanto influenciar positivamente por meio de elogios ou negativamente por
reclamacbes (RIMOLI; MELO, 2018). O usuario oculto pode ser uma excelente
ferramenta para pesquisa de satisfacdo (ENGLERT, 2011).

Segundo o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE
(2016, s/p, internet), ha fatores que irdo influenciar a satisfagcdo do usuario, a saber:
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. As caracteristicas do produto ou servigo — avaliagdo que o cliente faz
das caracteristicas do produto ou servi¢o que consome [...];
o As emogdes do cliente - o estado de espirito e a percepgdo da propria

vida alteram o sentimento de satisfacdo dos clientes. Em momentos de muita
felicidade, a tendéncia é achar tudo o que esta ao redor bem melhor[...];

o As causas do fracasso ou sucesso - Se eventos inesperados ocorrem, 0
cliente busca a causa e pode assumir parcial ou plenamente a culpa por néo ter
atingido as proprias expectativas [...];

° As percepcOes de justica - NocOes de justica sdo bastante relevantes a
percepcdo de satisfacdo dos clientes.O cliente vai sempre perguntar a si
mesmo: “O prego que paguei foi justo?”” ou “Outros clientes foram tratados de
forma mais adequada do que eu?” ;

. Outros clientes, colegas e parentes - Outras pessoas também
influenciam, e muito [...]” (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO
E PEQUENAS EMPRESAS, 2016, s/p, internet).

O importante é que todas as informac@es coletadas de usuarios sejam analisadas,
valorizadas, e empregadas nas estratégias do planejamento de melhoria continua. Isso
permitira que a organizacdo esteja sempre se remodelando e atenda eficazmente as
exigéncias do mercado. O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
SEBRAE (2016, s/p, internet) acrescenta que a satisfacdo do usudario traz como beneficios
a lealdade do mesmo a empresa, fala positiva da organizacdo, aumento da frequéncia de
utilizacdo do servico, menor influencia por ofertas de concorrentes, colaboragdo, menor
custo e facilidade no atendimento (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS, 2016, s/p, internet).

8 CONCLUSAO

Os resultados das analises estatisticas comparativas permitem afirmar que a
hipbtese de pesquisa ndo pode ser rejeitada. No contexto especifico analisado, uma clinica
de diagnostico por imagem localizada em municipio de porte médio do interior do estado
de Sdo Paulo, a implementacdo do programa de gestdo da qualidade 1SO 9001:2015
modificou de forma estatisticamente significativa o nimero de reclamagfes de usuarios.
Especificamente, houve diminuicdo na frequéncia de reclamacdes por parte dos Usuarios.

Sendo assim, o programa de gestdo da qualidade 1SO 9001 2015 se mostrou
importante, pois promoveu uma maior satisfacdo de seus usuarios com uma perspectiva
futura de crescimento da organizacdo e manutencdo no mercado de trabalho. Entretanto,
ndo houve aumento significativo na demanda de exames no periodo analisado, 0 que
mostra que se deve buscar outros meios como uma campanha de marketing para
divulgacdo dos servicos prestados para os usuarios e profissionais solicitantes dos

exames, com finalidade de concretizar o crescimento da empresa.
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