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RESUMO

No cendrio contemporaneo, a economia de servicos ganha cada vez mais espaco em
pesquisas quanto a sua operacionalizagdo. Dentro desta premissa, a necessidade de
compreender melhor os clientes e seus critérios priorizados quando avaliam servicos
proporciona as organizacdes melhorias em suas a¢Oes e tomada de decisGes. A presente
pesquisa teve como objetivo priorizar os critérios que os pacientes de uma clinica
odontoldgica universitaria e de uma clinica odontolédgica particular consideram mais
importantes na avaliacdo da qualidade em servicos odontolégicos. Para que tal objetivo
fosse atingido, foi necessaria a utilizacdo de uma analise multicriterial, pelo método AHP
(Analytic Hirarchy Process) para priorizar os critérios mais relevantes aos pacientes que
frequentam as clinicas estudadas. A classificacdo metodolégica da pesquisa apresentou
natureza aplicada, objetivo descritivo, abordagem quantitativa com tipologia empirica
descritiva que utilizou como método de pesquisa a modelagem matematica. Como
procedimento metodolégico operacional foi levantado dentro da literatura os aspectos
mais relevantes na avaliacdo da qualidade em servicos odontoldgicos. Esses critérios foram
refinados e validados junto a profissionais da drea de odontologia partindo da abordagem
do questionamento proposto pelo instrumento ServQual. A aplicacdo dos formularios
refinados foi realizada mediante entrevistas com amostras de 30 pacientes
sistematicamente coletadas para cada clinica durante o més de Maio de 2015. Para
realizacdo do método foi utilizado o software Superdecisions durante as entrevistas,
auxiliando na computacdo das respostas, tabulacdo dos dados e, ao final do método, obter
um ranking de importancia dos principais critérios para avaliacdo da qualidade. Os
resultados obtidos mostraram que mesmo com prioridades e posicdes de ordenamento
diferentes para alguns critérios, aspectos referentes aos conhecimentos dos profissionais e
suas habilidades em transmitir seguranc¢a na prestacdao do servigo, assim como executar
com exatiddo e no tempo previsto, foram critérios considerados mais importantes para os
pacientes das duas clinicas em estudo. Com a aplicacdo do método AHP foi possivel
priorizar os critérios que mais influenciam a avaliacdo da qualidade em servicos
odontolégicos, desdobrando em informagdes consistentes para a tomada de decisdo nas
clinicas em estudo.
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