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“Voce ndo chegou 14 ainda, mas olha o quanto
tu cresceu”.

Autor desconhecido



RESUMO

O setor de servicos apresentava um crescimento significativo em ambito mundial e nacional,
mas com o atual cenario de pandemia fez com quer esse setor caisse em termos econdmicos.
Os servigos de salde recebem destaque e dentre estes os prestados pelos Laboratérios de
Andlises Clinicas, que desempenham o papel fundamental para diagnésticos iniciais,
principalmente para a atual situagdo da populacdo. Diante do exposto, este trabalho tem como
objetivo avaiar a qualidade do servico prestado em um LAC por meio da aplicagdo de
ferramentas da qualidade como os Cinco GAPs e as ferramentas da qualidade SERVQUAL,
PDCA e Diagrama de Ishikawa. Para tanto, este trabalho € uma pesguisa-acéo, descritiva e
explicativa, de natureza aplicada com abordagem quali-quantitativa e utiliza o questionério
como técnica de coleta de dados. A pesguisafoi desenvolvida em quatro etapas. levantamento
bibliogréfico; visitain loco; desenvolvimento e aplicagdo do método e ferramentas e proposta
de melhorias. Com a aplicacdo do questiondario SERVQUAL foi possivel levantar informagoes,
que tornou possivel o conhecimento de relatos, dados e opinides dos usuérios e funcionarios
relevantes para este estudo, informacdes estas que subsidiaram o desenvolvimento do ciclo
PDCA bem como a utilizagdo do diagrama de Ishikawa. Com o uso do ciclo PDCA foi possivel
evidenciar um dos maiores problemas encontrados na unidade, que foi a questdo do prazo de
entrega dos exames. Esta questdo estéd diretamente relacionada com a qualidade do servigco
prestado, pois o produto, na situacdo em que o laboratorio estava, estava demandando mais
tempo que o norma e necessario para ocorrer. Os resultados mostraram que os GAPs das
dimensdes tangibilidade, confiabilidade e empatia apresentaram-se negativos, demonstrando
uma expectativa maior que a percepcdo. Como sugestéo para trabalhos futuros, tem-se: a
realizacéo de um estudo sobre a seguranca e sallde ocupaciona da equipe do laboratorio; fazer
uso de outros métodos e/ou ferramentas da qualidade para comparagdo com os resultados
obtidos; avaiar de forma quantitativa o desempenho da aplicacdo das ferramentas e das
sugestbes de melhorias.

Palavras chave: SERVQUAL; Qualidade; Servigo.



ABSTRACT

The service sector showed significant growth both globally and nationally, but with the current
pandemic scenario it has caused this sector to fall in economic terms. Health services are
highlighted and among these are those provided by Clinical Analysis Laboratories, which play
afundamental rolefor initial diagnoses, mainly for the current situation of the population. Given
the above, thiswork aimsto evaluate the quality of the service provided in an LAC through the
application of quality tools such as the Five GAPs and the SERVQUAL, PDCA and Ishikawa
Diagram quality tools. To thisend, thiswork is an action research, descriptive and explanatory,
of an applied nature with a qualitative and quantitative approach and uses the questionnaire as
a data collection technique. The research was developed in four stages: bibliographic survey;
on-site visit; development and application of the method and tools and proposal for
improvements. With the application of the SERVQUAL questionnaire it was possibleto collect
information, which made it possible to obtain reports, data and opinions from users and
employees relevant to this study, which information supported the development of the PDCA
cycle as well as the use of the Ishikawa diagram. With the use of the PDCA cycle, it was
possible to highlight one of the biggest problems found in the unit, which was the question of
the deadline for delivering the exams. Thisissueisdirectly related to the quality of the service
provided, since the product, in the situation in which the laboratory was, was demanding more
time than normal and necessary to occur. The results showed that the GAPs of the dimensions
tangibility, reliability and empathy were negative, demonstrating an expectation greater than
the perception. As a suggestion for future work, we have: a study on the occupational safety
and health of the laboratory team; make use of other quality methods and / or tools to compare
with the results obtained; quantitatively evaluate the performance of the application of thetools
and suggestions for improvements.

Keywords. SERVQUAL; Quality; Service.
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CAPITULO 1
1. INTRODUCAO

O setor de servigos tem proporcionado beneficios & economia em ambito naciona e
mundial, na geracdo de empregos e o estimulo a inovagdo, ocasionando um crescimento nos
altimos anos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000). Entretanto, diante do cenério em que
a sociedade se encontra com a pandemia do COVID-19, o setor de servicos é o mais afetado
diante das restri¢cdes impostas paraa circulacéo de pessoas e obteve umaquedade valor recorde
dos ultimos anos, atingindo o percentual de 7,8% no ano de 2020 (IBGE, 2020).

No momento atual, as instituicdes do setor da salide visam a execucdo de servigos com
eficiéncia e qualidade objetivando um melhoramento na eficacia do servico prestado a
populacdo. A problematica deste setor muitas vezes é apresentada no gerenciamento que é
ocioso em relacdo a tomada de decisdo embasada nas analises das necessidades reais. Para a
solucdo desta lacuna é necessério agregar formas de plangjamento da qualidade associado a
gerenciado servico de salde (GURGEL JR; VIEIRA, 2002).

Dentro deste setor evidenciam-se os Laboratorios de Andlises Clinicas - LAC, diante do
atual cenario, estes LACs desempenham um papel de destaque, intervindo em diagndsticos
iniciais (OLIVEIRA, 2020). Os LACs sdo definidos como o servico voltado para analisar
amostras de pacientes, com o objetivo de apoiar no diagndstico, tornando prioridade, assim
como indispensavel, que se possua confianca para com os resultados, tendo em consideracéo
que o mesmo possui grande influéncia natomada de decisao da equipe médica e no diagndstico
dos pacientes (BRASIL, 2005).

A qualidade dos exames realizados em um LA C é atingida mediante a padronizacéo dos
processos, desde a solicitacgo do exame feita pelo médico até aliberacdo dos resultados. Com
isso, para 0 acance da qualidade se faz necessério realizar de maneira padronizada todas as
etapas que abrangem arealizagcdo de um exame (LOPES, 2003).

O setor de servicos de maneira geral, apresenta algumas particularidades que o torna
dependente dos clientes que os utilizam, ja que sGo consumidos ab mesmo tempo em que Sao
produzidos, com isso, a satisfagao do cliente € a pecachave da avaliacéo do desempenho de um
servico (LAS CASAS, 2008).

Sendo assim, a utilizagdo de métodos direcionados ao levantamento da percepcédo dos
clientes com relacdo a qualidade do servico recebido e suas expectativas, auxiliam em um
melhor desempenho das organizagOes atuantes nesse setor (MAIA, 2013). Contudo, tomar
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conhecimento sobre a percepcdo dos usuarios relacionado a qualidade do servigo prestado é
considerado imprescindivel para o desenvolvimento de estratégias por parte dos |aboratérios.

Como forma de analisar a percepcao dos clientes e suas expectativas, existe 0 modelo
dos Cinco GAPs, gque auxilia a explicar possiveis lacunas ocorridas durante os processos de
criagdo, prestacdo e comunicagdo do servigo e explicar como isto influencia na avaliagéo da
qualidade (PARASURAMAN et al., 1985).

Em 1988, os autores Parasuraman et a., desenvolveram uma ferramenta da qualidade
para mensurar a percepcao e a expectativa da qualidade referente ao setor de servicgos, fazendo
complemento ao Cinco GAPs, estaferramenta foi denominada de SERVQUAL.

Outraferramenta utilizada em estratégia da gestdo da qualidade € o ciclo PDCA, que no
ambito da melhoria de processos e solucdes de problemas, vem se mostrando ser bastante Util,
principalmente no ambiente organizacional como método de geréncia, sendo este um dos
pilares base para melhoria continua, podendo ser utilizado para qualguer tipo de empresa e/ou
organizacao, seja esta de carater privado, de setor publico ou sem fins lucrativos (VIEIRA
FILHO, 2010).

Para se obter a melhoria continua, assim como manter a qualidade em servigo ou bens,
se faz necessério identificar a causa do problema em questdo, com isso, pode-se utilizar o
diagrama de Ishikawa, que segundo Slack et al. (2009), trata-se de uma ferramenta simples e
efetiva que tem como finalidade analisar e expor arelagdo existente entre um problema e suas
possivels causas.

Diante do exposto, este trabalho tem como objetivo avaiar a qualidade do servico
prestado em um LAC por meio da aplicacdo de ferramentas da qualidade como os Cinco GAPs
e as ferramentas da qualidade SERVQUAL, PDCA e Diagrama de Ishikawa.

1.1 Problema

No que tange a gestdo da qualidade em servicos do ambito publico, nota-se aexisténcia
de uma caréncia, principalmente quando esta relacionado em ouvir as necessidades dos
servidores e usuarios. Diante do exposto, este trabalho objetiva responder o seguinte
guestionamento: Quais os gargalos existentes e como melhorar a qualidade dos servicos

oferecidos por um Laboratorio de Andlises Clinicas na cidade de CaicO-RN?

1.2 Objetivos
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O presente trabalho sera desenvolvido no intuito de alcangar 0s seguintes objetivos:

1.2.1 Objetivo Geral

Avaliar a qualidade dos servicos por meio da percepcdo dos usuarios em relacdo a um
Laboratério de Andlises Clinicas, da Secretaria de Salide da cidade de Caico, interior do Estado
do Rio Grande do Norte.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Redlizar um levantamento bibliogréfico;

e Aplicar aferramenta SERVQUAL baseando-se na visdo dos pacientes/usuarios,

e Anadisar osindicadores de qualidade obtidos;

e Propor melhorias para o servico a partir da aplicacdo do ciclo PDCA e o Diagrama de

Ishikawa.

1.3 Justificativa

Como supracitado por Untachai (2013), os servicos de salide sdo um dos servigos que
apresentam maior crescimento, sgja de carater privado ou no setor publico. Com base no
Programa Naciona de Salide - PNS, 2019, sete em cada dez pessoas que procuram 0 mesmo
servigo de salde vao arede publica (IBGE, 2020).

Diante disso, realizar uma pesquisaem um LAC de rede publicatorna-se relevante para
asociedade, pois objetivaavaliar a qualidade nos servicos publicos e verificar como o dinheiro
da populagdo estd sendo investido. Visto que este trabalho objetiva avaliar a qualidade dos
servicos prestados por um laboratério. Paraauxiliar aavaliagdo daqualidade neste setor propde-
se utilizar o método dos Cinco GAPs, fazendo o uso da ferramenta da qualidade SERVQUAL
para mensurar a percepcdo e a expectativa da qualidade dos servicos pelos usuarios do
laboratério e aaplicacdo do Ciclo PDCA no gargalo identificado.

Do ponto de vista prético, em consonancia com a aplicagdo do método e o uso das

ferramentas, torna-se necessario que a organizacdo busgue entender o cliente/usuario, conhecer
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suas necessidades e buscar atender da melhor maneira. Com isso, evidencia a busca incessante
pela melhoria da qualidade, uma vez que, os clientes tém necessidades que apresentam uma
mudanca constante, entdo, as buscas por melhorias da qualidade devem acompanhar essas
mudancas (LAS CASAS 2008).

Do ponto de vista académico, aimportancia desta pesquisareside no fato de demonstrar
que os conhecimentos da gestdo da qualidade e a aplicagdo de seus métodos associados,
possibilitam a compreensdo do trabalho dos profissionais dos processos de atendimentos
laboratoriais e, com isso, a geracdo de novos conhecimentos sobre a importancia da qualidade
destes, contribuindo, assim, para os conhecimentos e préticas de seguranca do paciente neste

tipo de processo.

1.4 Estrutura do Trabalho

O trabalho esta estruturado em cinco capitul os:
Capitulo 1 - Este capitulo inicial apresenta uma contextualizacdo acerca dos temas setor de
servicos, servigos na salde, laboratdrios de andlises clinicas e o método e ferramentas da
qualidade utilizadas nesta pesquisa, em seguida o problema e os objetivos, geral e especifico, e

por fim, ajustificativa com relagdo ao tema proposto.

Capitulo 2 - Aborda Fundamentac@o Tedrica, no qual é constituido pelos seguintes pontos:
Servicos e Qualidade em Servicos, Qualidade em Servicgos de Salde, Cinco GAPs e Dimensdes
da Qualidade, SERVQUAL, Ciclo PDCA, Diagrama de Ishikawa, Servicos Publicos e por fim

asintese do capitulo.

Capitulo 3 - Exibe a Metodologia do referido trabalho, composto pela Classificacdo da
pesquisa de acordo com sua natureza, objetivo, abordagem e método, as etapas da mesma e as

formas de andlise dos dados col etados.

Capitulo 4 - Apresenta os Resultados e as discussdes, a aplicacdo do SERVQUAL, Ciclo PDCA

e Diagramade Ishikawa.

Capitulo 5- Refere-se as Conclusfes acerca dos objetivos propostos relacionados com os

resultados al cancados, propondo melhorias e recomendactes de futuros trabal hos.
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CAPITULO 2
2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo abordados os conceitos e teorias que servirdo de base para o
desenvolvimento da presente pesquisa. No desenvolver do embasamento tedrico serdo
abordados conceitos referentes a servigos, qualidade em servigos, método, ferramentas da

qualidade utilizadas neste trabalho e servicos publicos.

2.1 Servicos e Qualidade em Servigos

A qualidade, sgja elareferida a produtos ou servicos de uma empresa, tem por objetivo
acancar a satisfacdo de seus clientes, ja que os mesmos sd0 peca fundamental para o
crescimento da empresa (ALBRECHT E ZEMKE, 2002). Entretanto, antes de abordar a
qualidade em servigos, € necessario entender o significado de servicos.

Inimeras sdo as definicdes encontradas para o termo de servigos. Com base nos autores
Fitzsimmons e Fitzsmmons (2005), pode-se conceituar servigos como intangivels e possuem
seu consumo de maneira simulténea, fornecendo assim uma experiéncia perecivel e intocavel
para um cliente que exerce a funcéo de coprodutor. Possuem diferenciacéo quanto a produtos,
pelo fato que possibilita a participacdo do cliente em seu processo, possuindo simultaneidade,
perecibilidade, intangibilidade e heterogenei dade.

De acordo com Meirelles (2010), a oferta e demanda na prestacéo do servigo acontece
de forma paral€la, visto que sd ocorre quando o servico é demandado e encerra-se quando a
demanda é atendida. O servico em si nunca podera ser revertido, so interrompido, pois parte do
efeito e agdo se da ao longo do processo de trabal ho.

Segundo Albrecht e Zemke (2002), as organizagdes de servigos apresentam como
caracteristica primaria estratégia de servigos percebida pelo cliente, pois a exigéncia destes em
relacdo a satisfacdo de suas expectativas e necessidades crescem cada vez mais. Com isso,
destaca-se a participacdo fundamental do cliente na prestacéo de servico.

Na prestacdo de servicos o termo de quaidade é indispensavel para seu
desenvolvimento, trata-se do requisito de maior relevancia para se obter a fidelizagdo de um
cliente. Os autores Zeithaml e Berry (1990), afirma que a qualidade em servicos é dificil de ser
mensurada em decorréncia de suas caracteristicas peculiares ja que sdo constituidos em grande

parte por experiéncias.
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Para os autores Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) a avaliagdo da qualidade € definida
no exato momento que se ocorre 0 processo de prestacdo de servico, é nesse periodo de contato
com o cliente em que se define se 0 servico ira satisfazé-lo ou ndo. Os autores ainda afirmam
gue a avaliagdo da qualidade em servigos é um desafio, cada cliente possui uma experiéncia
Unica e particular que sdo estabel ecidas por fatores intangiveis.

Estes fatores acabam por ocasionar problemas aos clientes, suas escolhas séo baseadas
somente no que se configura o termo de confianca e credibilidade que a empresa possui no
mercado de trabalho, diferente de um produto, que pode ser visto, tocado, testado e sentindo
antes mesmo de sua aquisi¢cao (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005).

2.1.1 Qualidade em Servicos de Saude

O autor Berwick (1995) declara que é possivel adequar os conceitos de qualidade
utilizados naindustria, para o setor de salde, fazendo a utilizag8o das tradicionais ferramentas
da qualidade.

A qualidade no setor de salide eratida como total responsabilidade dos profissionais de
salide, mas al guns governos aceitaram que a garantiada qualidade nos servigos de salide deveria
ser responsabilidade também dos usuarios (SCRIVENS, 1998; NEVALAINEN, 1999). O
gerenciamento na area de salde deve estar diretamente relacionado com a qualidade
(ROONEY, 1999; RUIZ, 2000; INNOCENZO, 2006; MELO e MEDEIROS, 2007).

As caracteristicas do setor de servigos de salde sdo as mesmas dos outros tipos de
servigos, como: intangibilidade, avaliagdo da qualidade, padronizagcdo, mas em relacéo a
simultaneidade requer uma atencdo especial, visto que os profissionais devem possuir
qualificacdo e capacidade de exercer as atividades porgue falhas remetem a danos significativos
ao cliente, no caso os pacientes (GURGEL JR.; VIEIRA, 2002).

2.2 Cinco GAPs e Dimensdes da Qualidade

Os autores Parasuraman et a. (1985), desenvolveram um modelo chamado de Cinco
GAPs, com o objetivo de detectar as lacunas dos problemas na qualidade dos servigos e com
isso propor melhorias, por meio da comparagao entre a percepcado do servigo e aexpectativado
servico. Ressaltando que a expectativa do cliente é influenciada por diversos fatores, tais como:

necessi dades pessoai's, comunicagdo boca-a-boca, comunicagdo externa e experiéncias antigas.
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Este modelo é considerado uma das metodologias mais consistentes para andise da

qualidade dos servicos. Quando se tem um GAP positivo, significa que a satisfagdo do cliente

esta em ata. No Quadro 1 temos a descricdo dos 5 GAPS propostos pelo model o:

Quadro 1 - Descricao dos GAPs

GAPs DESCRICAO

Diferenca entre expectativas dos usuarios e percepcdes dos gestores

GAP1 sobre essas expectativas.
Discrepancia entre percepcao dos gestores das expectativas dos
GAP 2 e LS . .
usuérios e especificacdo de qualidade nos servigos.
GAP 3 Discrepancia entre especificacdo de qualidade nos servigos e servigos
realmente oferecidos.
GAP 4 Discrepancia entre servigos of erecidos e aquilo que é comunicado ao

usuario

Gaps 1, 2, 3 e 4: acontece quando o Servico Ideal ndo € superado.
GAP5 Quanto maior esse valor, mais insatisfeito estara o consumidor em
relacdo ao servico prestado.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)

Em 1988 Parasuraman et a. através de pesquisas, apontaram que os clientes avaliam a

qualidade em diversos fatores importante para cada contexto, ndo sendo um conceito

unidimensional. Essas dimensdes sao:

Tangibilidade: Referente a aparéncia dos funcionarios, meios de comunicacdo usados nos
processos, utensilios e ferramentas e tudo o que o cliente pode visualizar antes de contratar
0 Servico;

Confiabilidade: A dimens&o da confiabilidade relaciona-se com a clareza dos processos,
Compreensio: E a capacidade e habilidade de compreender as dificuldades dos usuérios e
poder proporcionar uma resposta positiva;

Seguranca: Relaciona-se a seguranca fisica compreendendo-se que os utensilios utilizados
ficar&o em boas condi¢oes de uso.

Empatiaz Nesta dimensdo sdo levados em consideracdo o esforco, sensibilidade e
humanizagdo dos empregados em relacéo aos clientes frente ao atendimento.

A modelagem dos GAPs da qualidade funciona levando em consideracéo as cinco

dimensdes da qualidade. Através dessas dimensdes Parasuraman et al. (1988) desenvolveram

uma escala de mensuracéo da qualidade na prestagéo do servico, denominado SERVQUAL.
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2.3 SERVQUAL

Segundo Miguel e Salomi (2004) a ferramenta da qualidade SERVQUAL consiste em
duas partes, a primeira composta por 22 itens que registra a expectativa do cliente em relacéo a
um determinado servico e a segunda, com 0s mesmos 22 itens voltados a percepcdo deste com
base no mesmo servigo. Nesta conjuntura, leva-se em consideragdo as cinco dimensdes da
qualidade, citadas anteriormente, e a avaliacdo da qualidade se da por meio da comparacéo
entre a expectativa e percepcao.

Para elaboracéo das avaliacOes, geralmente € empregado a escala Likert de 5 pontos,
onde os limites inferiores e superiores sdo estipulados como “Discordo Totalmente” ao
“Concordo Totalmente”.

Segundo Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988) o conceito de percepcdo é definido
como a resultante do que 0 usudrio sente ap usar 0 Servico e expectativa como a qualidade
desgjada, idealizada pelo usuério. Um servico é considerado com qualidade quando supera as
expectativas dos clientes. E nos casos em que as expectativas ndo sdo alcancadas o cliente pode
ficar insatisfeito.

As expectativas dos clientes sdo construidas geramente em relacdo aos servigos
contratados e essas expectativas apresentam variagdes com base nos diferentes consumidores.
Em consonanciaaos autores Slack et a. (1997) as percepcdes dos clientes também podem variar
de acordo com os diferentes clientes. A propria tendéncia de variabilidade dos servicos pode
influenciar que um mesmo cliente tenha diferentes percepcdes relacionadas ab mesmo servico
em diferentes momentos. Existem trés possibilidades nas relaches entre expectativas e
percepcoes dos clientes.

e Expectativas < Percepcgdes: a qualidade percebida € bog;
e Expectativas = Percepc¢des: a qualidade percebida € aceitavel;
e Expectativas > Percepgdes: a qualidade percebida € pobre.

Diversos tedricos e empiricos questionaram a universalidade das dimensbes da
qualidade como: Carman (1990), Urdan (1995), Veiga (1998), e Gongalves (1998). No Brasil,
foram realizadas aplicactes da escala em gque ndo foram identificadas as cinco dimensdes de
forma idéntica a descrita a abordagem inicial, embora tenham acordado que as 22 questdes

possuam validade paraidentificar as percepcdes de qualidade por parte dos usuarios.

2.4 Ciclo PDCA
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Segundo Falconi (2014), o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action) é uma ferramentada
qualidade utilizada para solugdo de problemas, possuindo embasamento na melhoria continua,
tal ferramenta possibilita aos gestores diretrizes que podem ser tracadas para se obter o
planejamento estratégico.

Mello (2010), garante que o PDCA é aplicavel em qualquer setor ou atividade que
determinada empresa venha areadlizar, garantindo assim a eficécia de sua aplicacéo, ja que este
produz melhorias reais.

Deming (1990), afirma que o ciclo PDCA € uma poderosa ferramenta utilizada quando
se trata de gestéo da qualidade, 0 mesmo é composto por 4 etapas, sendo estas:

e Plan (Plangamento): é nesta etapa que sera estabelecido a meta/objetivo o qual a
gestdo pretende al cancar, assim como o plano para se possa se obter este objetivo.

e Do (Execucédo): consiste na explicagdo tanto da meta quanto do plano para que todos
os envolvidos obtenham conhecimento suficiente para concordarem com o que esta
sendo proposto.

e Check (Verificacdo): etapaaqual € realizada apds a execucdo, verificando assim se 0s
dados obtidos estdo em conformidade com a meta planegjada, obtendo a informagéo se
estd em direcdo certa e se ametafoi atingida.

e Action (Acdo): € o trabalho de transformar a meta acangada no novo método de

realizar as coisas.

2.5 Diagrama de I shikawa

Diagrama de Ishikawa, referéncia ao engenheiro japonés Kaoru Ishikawa (1915-1989)
gue criou o diagramaem 1943, € uma ferramenta da qualidade, capaz de analisar os fatores que
influéncia um determinado problema, ou sgja, destacam as principais causas que conduzem a
determinados defeitos, também conhecido como Diagrama Espinha de Peixe, referente a sua
forma e Diagrama de Causa-Efeito (MIGUEL, 2006).

Ja para os autores Paladini (2012) e Carvalho (2012) este diagrama possui 0 objetivo
analisar as operagOes dos processos. Destacando causas que remetem a determinados defeitos.
Se 0 seu efeito € nocivo, as causas podem ser descartadas, e se for favoravel, confere-se a
consisténcia delas, permitindo seu andamento.

Com base em Werkema (1995), afirma que o diagrama de causa e efeito apresenta de

forma concisa a relacéo presente entre os efeitos e causas que acontecem no processo, e por
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razdes técnicas ocasionam limitagdes no resultado esperado. O autor aindafaz aressalta de que
€ importante a participacdo do maior nimero possivel de pessoas envolvidas no processo, para
gue nenhuma informacdo sgja omitida.

Campos (1999), relata que o diagrama € dividido em categorias de causas, conhecidas
também como 6M, sendo estas: maquinas, meio-ambiente, medidas, materiais, métodos e méo-
de-obra. Como apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 - Caracterizacdo do Diagrama de Causa-Efeito

ORIGEM CARACTERISTICAS
M éodo As causas dos desvios estéo relacionadas ao
método pelo qual o trabal ho é executado.
Matéria- A causa esta rel acionada com os materiais
prima utilizados no processo.
Méode | o desvios st ocasionados pelo colaborad
Obra s desvios sdo ocasionados pel o colaborador
Méaquina O maquinério é o causador do desvio.
Medida A falta, ou utilizagdo de indicadores de medicéo
inadequados, é o causador do desvio.
Meio . _ ~ .
Ambiente O ambiente contribui na geragcdo dos desvios.

Fonte: Adaptado de Ishikawa (1993)

2.6 Servico Publico

Servico publico é toda e qualquer atividade, seja de maneira direta ou indireta o qual €
de responsabilidade do Estado/Poder Publico executa-la. Meirelles (1998), afirmaque o servico
publico € aquele que é proporcionado pela Administracdo ou por seus representantes, desde que
estes sigam as normas e controles estatais com a finalidade de atender as necessidades
essenciais e segundarias da sociedade.

Segundo a autora Rachel (2009), servico publico “satisfaz necessidades coletivas que o
Estado assume como tarefa sua, podendo prestar de forma direta ou indireta, seguindo regime

juridico de direito publico total ou parcial”.

2.7 Sintese do Capitulo

Este capitulo apresentou o modelo proposto para integrar 0 método Cinco GAPs, a
Escala SERVQUAL, o Ciclo PDCA e o Diagramade Ishikawa no intuito de avaliar a qualidade
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dos servicos por meio da percepcdo dos usuarios em relagdo a um Laboratorio de Analises
Clinicas, assim como ird descreve as etapas da metodol ogia na proxima se¢éo. Ressaltando que
0 embasamento na literatura referenciada e apresentada nesta secéo facilitaram o alcance dos

objetivos propostos e a aplicacdo do método e ferramentas.
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CAPITULO 3
3. METODO DA PESQUISA

Para realizacdo desta pesquisa se faz necessario fazer uso de diversos conhecimentos,
tanto tedricos quanto técnicos. Com o intuito de se ter uma melhor clareza de como se deu a
formac@o da estrutura metodoldgica deste trabalho o mesmo sera retratado por meio da

Caracterizacéo da pesquisa e Etapas da pesquisa.
3.1 Caracterizacdo da Pesquisa

Com base nos autores Turrioni e Mello (2012), aclassificacéo do estudo em questdo vai
de acordo com a natureza, objetivos, abordagem e ao método. Na

Figura 1 pode-se observar a metodologia do trabalho, que se classifica como natureza
aplicada, segundo os autores Barros e Lehfeld (2000), a mesma possui a finalidade de gerar
conhecimento para uso de seus efeitos, a fim de “contribuir para fins praticos, visando a solugao
mais ou menos imediata do problema encontrado na realidade”. Sendo assim, este tipo de
pesquisa aplicada se enquadra neste estudo justamente pelo fato desta obra buscar intervir e

procurar solucdes para um problema concreto.

Figura 1 - Classificagéo da pesquisa

> Natureza

> Abordagem >> Quali—quantitavia>

> Objetivos >>Deﬂ:ritiva> Explicativa>
> Método >> P@quiga—agéo>

Fonte: Autoria propria (2021)

JA no que diz respeito a abordagem do problema, é determinado que este estudo é
baseado em pesquisa quali-quantitativa. Para o autor Knechtel (2014), a pesquisa quali-
quantitativa pode ser compreendida pela andlise das informagdes quantitativas mediante

simbolos numéricos e no que tange os dados qualitativos por meio da observacéo, possuindo a
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interacdo direta dos envolvidos. A pesquisa quali-quantitaiva se encaixa no perfil deste estudo
justamente por este focar em realizar analises comparativa em respostas de questionarios, gerar
o levantamento de dados quantitativos e realizar a aplicacéo de ferramentas da qualidade.

Conforme seus objetivos, a pesquisa se caracteriza como exploratéria e descritiva.
Turrioni e Méllo (2012), afirmam que a pesquisa exploratédria propde conhecer melhor o
problema, tornando-o compreensivel, possibilitando assim a elaboracdo de hipoteses. Também
possui carater descritivo ja que se baseia no processo e 0 no seu significado, tendo como
principal objetivo a interpretacdo do fenébmeno estudado (SILVA; MENEZES, 2005). Este
estudo abrange os objetivos de pesquisa descritiva e exploratoria, isto se da devido ao foco, que
€ 0 de entender e explorar uma determinada populacdo e um dado fendmeno, os clientes do
laboratorio e 0 servigo prestado por este.

Quanto ao seu procedimento técnico, pesquisa possui a classificacdo de uma pesquisa-
acdo. Segundo Barros e Lehfeld (2014), a pesguisa-acdo € definida como um modelo de
pesquisa social, essa que por sua vez contem base empirica, ou sga, € pratica e possui a
finalidade de entender o problemae implantar agdes paraa solucdo do mesmo. A pesquisa-acao
€ 0 melhor para esta pesquisa, devido ao fato que este estudo busca compreender as reais
necessidades do laboratério e realizar a aplicacéo das ferramentas da qualidade para avaiar a
qualidade do atendimento do servico publico em um laboratério.

A populagéo do estudo serd composta por profissionais (incluindo agueles em funcéo
de gestores das unidades) e usuérios do Laboratdrio em Caico, Rio Grande do Norte. Para a
selecdo dos profissionais, ndo houve sorteio. Foram escol hidos como sujeitos da pesquisatodos
os profissionais da equipe do Laboratério. Para os profissionais, foi adotado como critério de
inclusdo ter pelo menos dois meses de experiéncia de atuacdo na equipe, ndo estar de recesso,

férias ou licenca médica no periodo.

3.2 Etapas da Pesquisa

A pesqguisa serd realizada em quatro etapas pré-determinadas. A Figura 2 apresenta o
sequenciamento | 6gico das etapas desta pesquisa.
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Figura 2 - Fluxograma das etapas da pesguisa

Desenvolvime-nto

Levantamento e e aplicacdo do Proposta de
bibliogréfico [> Visitain loco [> método e [> melhorias
ferramentas

Fonte: Autoria prépria (2021)

De inicio foi redlizado um levantamento bibliogréfico acerca dos temas e pontos
relevantes que serdo tratados no decorrer desta obra, isto se deu para que houvesse um
entendimento mais especifico acerca do tema, possibilitando a construgdo do embasamento
tedrico desta pesquisa.

Apobs o levantamento bibliogréafico, a etapa seguinte, consiste narealizacdo devisitasin
loco ao laboratério municipal, estas que ocorriam com a finalidade de coletar dados e
informagdes importantes para o desenvolvimento desta obra, possibilitando assim a el aboragéo
e aplicagdo do modelo de perguntas do SERVQUAL e do ciclo PDCA aos usuarios e na
organizacao.

Por fim, sero sugeridas propostas de melhorias que possam de fato agregar valor a
prestacdo de servico do laboratério, com afinalidade de aumentar a eficiénciadeste, diminuindo
problemas enfrentados no dia-a-dia pelos usuarios em relacdo ao atendimento e prestacéo do

servico em si.

3.3 Local de Pesgquisa

O local de pesguisa situa-se na cidade de Caicd, naregido do Seridd einterior do Estado
do Rio Grande do Norte. A cidade situa-se a 256 km da capital do estado, Natal, e possui uma
popul acdo estimada em aproximadamente 68.343 habitantes segundo o IBGE (2020).

A coleta de dados foi realizada no Laboratorio Municipal Nailde Dantas, mostrado na
Figura 3, que esta localizado na cidade de Caic6-RN, na Rua Homero Alves, SIN — Vilado
Principe, 59.300-000. O laboratdrio é administrado pela Secretaria de Salde do Municipio de

Caico.



26

Figura 3 - Instalagdes fisicas do local da pesquisa

=

Fonte: Autoria propria (2021)

O laboratorio funciona no expediente da manhd, com carga horéria de 6h as 12h. Entre
sua carta de servigos estdo ofertados os exames de baixa, média e ata complexidade, no
laboratério municipal sdo realizados apenas os exames de baixa complexidade, como:
hemograma, exame de urina, fezes, glicose, sorologia de hepatite, COVID-19, DST/HIV/Aids,
colesteral, fracOes e triglicerideos, teste de gravidez, entre outros.

O laboratério em questdo, funciona no que tange aos exames de média e ata
complexidade, na sua autorizacgo de maneira gratuita, ofertada pelo SUS para os laboratérios
cadastrados a0 municipio, esses que por sua vez é solicitado no sistema das unidades bésicas
de salde localizadas em cada bairro da cidade. A seguir € mostrado na Figura4 como ocorre o
processo de entrega dos vales para o atendimento no proprio laboratorio municipal .
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Figura4 - Processos para liberacdo e realizacdo de exames

Emissio devales Encaminhamento Realizacéo do Resultado
paraasUBSs Exame

Osvaessdo Cada Unidade Os pacientes se O resultado é
emitidos pela Bésicade Salde direcionam até a disponibilizado
secretaria € reponsavel Secretaria de nas UBSse

municipal de peladistribuicdo Salde paraa também na
salde dos vales aos realizacdo do Secretaria
pacientes exame Municipal de
Saude

Fonte: Autoria prépria (2021)

O Laboratério segue a norma Federa ingtituida pela Resolucdo da Diretoria Colegiada
(RDC) de nimero 302/2005. A resolucéo estarelacionada em assegurar aqualidade dos exames
realizados no local. A ANV ISA estabel ece quesitos para o controle interno de qualidade dentro
do laboratério em relacdo ao ambiente e materiais constituintes. Por meio da aplicacdo desta
resolucdo assegura-se que os resultados dos exames sgjam emitidos em conformidade com os
padrdes de qualidade se seguranca para um diagnostico seguro e confiavel (ANVISA, 2005).

Ainda segundo aresolucgédo de n°® 302, no Artigo 3° tem se que:

Art. 3° As Secretarias de Salde Estaduais, Municipais e do Distrito Federal devem
implementar os procedimentos para adocéo do Regulamento Técnico estabel ecido por
esta RDC, podendo adotar normas de cardter suplementar, com a finalidade de
adequé-lo as especificidades locais.

E de competéncia da Secretaria de Satide do Municipio regulamentar todo o laboratorio
para que 0 mesmo estgja apto, seguindo todos os requisitos impostos pela ANVISA para

oferecer um servico seguro e confiavel a popul acao.

3.4 Populacao Estudada

No atual sistema de gestdo adotado pelo Laboratério Municipal Nailde Dantas, atuam 3
Bioquimicos (Profissionais responsaveis pelo estudo dos processos quimicos e biol 6gicos), 4
Técnicas em Enfermagem (Responsavei s pel o atendimento direto aos pacientes que demandam
0s servicos do Laboratorio), 1 estagiaria em Andlises Clinicas (Responsavel pelo auxilio dado
aos Bioguimicos nas andlises clinicas e diagnosticos de exames), 1 Auxiliar Administrativo
(Responsavel por documentacdes, processos administrativos, organizacdo e distribuicdo de
fichas) e 1 Coordenadora que é responsavel pela gestdo do Laboratério. A equipe opera com
um turno diério (manh).
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Para o célculo daamostragem e aplicacdo dos questionarios foi levado em consideracéo
uma populacdo de 1.000 individuos: essa populacdo foi selecionada devido a quantidade dos
atendimentos realizados durante o periodo de um més. Todos os dias (segunda-feira a sexta-
feira), no laboratorio, séo ofertadas 70 fichas para os mais variados exames, entretanto, apenas
50 fichas sdo preenchidas completamente (em média somente 50 sdo preenchidas, e
conseguentemente, 50 pessoas atendidas), o que levou aser utilizado esse nimero parao cdculo
de amostragem. Sendo assim 50 atendimentos por dia, 250 atendimentos por semana e 1.000
atendimentos para exames mensais. Estas sdo informagdes ad hoc, isto porque elas dizem
respeito a um momento especifico em que o estudo estava sendo realizado, ou sgja, estas
informactes dizem respeito ao periodo tempora referente a realizagdo deste trabal ho.

Assumindo uma populacdo de 1.000 individuos, 5% de erro amostra e uma
confiabilidade de 90% a amostra selecionada é de 215 individuos (Ver Equacdo 1). Portanto
para a obtencdo de um resultado satisfatorio e confidvel, foi necessé&rio a aplicagdo de 215
questionarios parao SERVQUAL.

Equacdo 1 - Equagdo para calculo da amostra

. N.Z%:.p.(1-p)
Zip.(1-p) + e (N-1)
(1)
Onde:
n: amostra calculada,
N: populacéo,

Z: variavel normal,
p: real probabilidade do evento,
€ erro amostral.

3.5Método de Pesguisa

3.5.1 Aplicacdo daferramenta SERVQUAL

Como ferramenta de mensuracéo da qualidade dos servigos, foi utilizada a metodologia

de multiplos itens, mais conhecida como escala SERVQUAL (ANEXO A) (PARASURAMAN

et al., 1985). Objetivando tornar tal questionario mais facil, em termos de esforgco cognitivo e,
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principalmente devido ao perfil dos entrevistados, que variava muito, entdo se tornando
necessario que o entendimento fosse 0 mais acessivel possivel, devido a isto, as escalas
tradicionais em sete niveis foram diminuidas para cinco, de acordo com a escala Likert,
variando entre sem importancia (1) e muito importante (5).

Foram elaborados 22 questionamentos rel acionados as expectativas dos usuérios quanto
a0 servico do laboratdrio em estudo de modo geral e outros 22 com 0 mesmo contetido, somente
sendo modificado o enfoque para a percepcao dos clientes sobre o Laboratorio objeto deste
estudo. No Quadro 3, logo abaixo, podem ser vistos os itens que foram levados em consideracéo

pela autora e que mais eram cabiveis arealidade do local de pesquisa.

Quadro 3 - Itens considerados na pesquisa para aplicagéo do questionario SERVQUAL

Tangiveis
1 Local apresenta infraestrutura adequada
2 Os funcionérios estdo bem vestidos
3 A aparéncia das instalacles fisicas € agradavel
4 As cadeiras e mesas s8o confortavels
Confiabilidade
5 Os servigos oferecidos sdo prestados com rapidez
6 Interesse sincero em resolver quaisguer problemas na prestacdo do servigo
7 Servico executado corretamente, de acordo com o pedido
8 Realizag8o do servigo conforme o anunciado
9 Confianga nos registros
Presteza
10 O atendimento & &gil
11 O funcionério demonstra boa vontade em servir o cliente
12 O funciondrio oferta atengéo ao atender pedidos e reclamagdes
13 O funcionério realiza a manutengéo correta das informagdes
Seguranca
14 Os funcionérios inspiram confianga nos clientes
15 Os clientes se sentem seguros ao serem atendidos
16 Os clientes s8o tratados sempre com educaggo
17 Os funcionarios sd0 bem instruidos e prontos a responder as diividas quanto ao
Servico
Empatia
18 Os funcionérios entendem as necessidades dos clientes
19 Os funcionérios lidam de forma cuidadosa com o cliente
20 O funcion&rio se preocupa de forma sincera em fazer o melhor parao cliente
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21 O funcionério dispde de atencdo individualizada, prestando um servico
personalizado
22 A geréncia é presente e se dispde a garantir o melhor servigo

Fonte: Autoria propria com base em Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)

ApoGs a coleta de dados deve-se realizar um tratamento estatistico, para se identificar a
variancia e a moda, pois estes conseguem fornecer parametros que podem ser utilizados nas
andlises do trabalho, tudo isto por meio das informacdes obtidas na pesquisa. Outro ponto
importante é realizar o calculo do Alfade Cronbach, este coeficiente foi apresentado por Lee J.
Cronbach, no ano de 1951, como sendo uma forma de estimar a credibilidade de um
determinado questionario aplicado a uma pesguisa em desenvolvimento (CRONBACH, 2004).

Para se calcular o Alfade Cronbach € necessario utilizar a seguinte formulacdo matemética:

Equagéo 2 — célculo do alfade Cronbach

(2)

Entdo, a partir dos dados da média e da moda € possivel andlisar a relacdo entre
expectativa e percepcao acerca da qualidade do servigo do laboratério em estudo, observado se
existe indiferenca ou ndo. Enquanto que o Alfa de Cronbach, que utiliza a variancia, apds ser
devidamente cal culado, utilizando a equagdo 2, apresentou os seguintes resultados:

e Alfade Cronbach da expectativa: 0,99 — Excelente;
e Alfade Cronbach da percepcéo: 0,97 — Excelente.

Dessa forma, por meio da aplicacéo da formula do Alfa de Cronbach, foi possivel se
chegar a valores maiores que a > 0.9 para os dois questionarios analisados, 0 de expectativa e
percepcao, respectivamente. O valor do afa encontrado demonstra que o0s questionarios
apresentam credibilidade excelente, dentro dos padrdes especificados.

352 CicloPDCA
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De acordo com Shigunov Neto e Campos (2016), para que ocorra 0 desenvolvimento
adequado da ferramenta do ciclo PDCA se faz necessério que as fases que compde esta sgjam

de fato bem definidas e estruturadas, estas fases sdo: Plangjar, Executar, Verificar e Agir.

a) Plangar (P)

Na fase do plangamento € necessaria a identificacdo do problema que se desga
solucionar. Por meio desta metodologia, apenas um problema por vez sera tratado. Apos a
identificacdo do problema é necessario identificar suacausaraiz, ou sgja, 0 que realmente causa
o problema. Paratal sera utilizada uma das ferramentas da qualidade, o diagrama de Ishikawa.

Com o problemaidentificado, deve ser plangjado o que deve ser feito paraabolir acausa
raiz gerador do problema. Esta etapa € bastante participativa e necessita da participacéo das
partes envolvidas, no caso da pesquisa, os 10 funcionarios ativos no |aboratério. Para atomada
de acBes € importante criar um plano de acdo bem delineado de acordo com as reais

necessi dades da organizacao.

b) Executar (D)

A segunda fase de execucdo pode ser considerada a mais simples se contar com a
participacdo e colaboracdo de todos os envolvidos. E nesta etapa que seré posto em prética a
execucdo do plano delimitado nafase anterior do ciclo.

E de suma importancia que o grupo de execucdo do plano de agio seja acompanhado
por um coordenador para que ndo deixe de seguir o que foi plangjado antes. Deve ser anotado
e evidenciado os resultados de cada atividade realizada. 1sso proporcionara aprendizado para as

equipes envolvidas.

c) Checar (C)

Na fase de checar, € onde se deve analisar o que foi executado na fase anterior e quais
foram os resultados obtidos ao executar nosso plano de agéo para que se leve em consideracéo
0 aprendizado com o que foi implementado.

Estafase do ciclo PDCA, gerdmente, é simultanea a fase de execucéo para que sgjam

conhecidos os resultados de acordo com a execucdo. Esta validacgo simultanea consiste em
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confirmar se o plangjado esté sendo implantado e comparar os dois cenarios: antes e depois das

medidas do plano de agéo.

d) Agir (A)

Naultimafase do PDCA, afase do agir, € preciso pensar sobre atrajetéria que deve ser
realizada ao se concluir o ciclo: como devera ser a divulgacdo dos resultados e de todo
aprendizado adquirido e, consequentemente, como reagir as adversidades que possam vir a
surgir.

A padronizago dos processos também é realizada nesta fase. E realizada, na fase do
‘Agir’, a criagdo de procedimentos, documentos para se evitar que o problema inicial volte a
ocorrer. Para que a padronizacdo ocorra de maneira ef etiva é bastante importante que a equipe

esteja totalmente apta a desenvolvé-la.
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CAPITULO 4
4. RESULTADOSE DISCUSSOES

Neste capitulo serdo apresentados os resultados e discussdes, que foram acancados a
partir da aplicacdo das ferramentas da qualidade. Também serdo discutidas as andlises dos
pontos positivos e negativos encontrados. Além disto, ainda é realizada a construgdo das
proposi¢es de melhoria, para que a organizacdo em estudo melhore a eficiéncia na prestacéo

do seu servico.

4.1 Analise dos Resultados da Ferramenta SERVQUAL

O questionario do SERVQUAL possui 22 questbes de expectativas e 22 questbes de
percepcao, sendo aplicados em um total de 215 respondentes, estes que representavam
pacientes/clientes aleatorios do laboratério em estudo.

Durante a fase de prética de questionarios al gumas dificuldades foram encontradas para
aaplicacdo e consequentemente o0 andamento da pesqguisa. Podem ser citadas o fato de, algumas
vezes, 0 respondente ndo estar motivado para contribuir, evitando didlogos e contestagoes,
principalmente em virtude do cenario de pandemia, ja que responder demandava mais tempo
no laboratério, o desafio do respondente perceber sua importancia como ator principal no
processo mesmo sendo constantemente evidenciado pela pesquisadora, e também a questdo dos
ndo respondentes que, em aguns casos ndo se sentiram confortaveis em responder os
questionarios.

Apds a aplicagdo dos questionarios de expectativa e percepcdo (ANEXO A/B) foram
calculadas as médias, como pode ser visto no Quadro 4. Com a média de cada questionamento

foi possivel determinar um parametro para cada categoria analisada.



Quadro 4 - Pontuacdes referentes as expectativas e percepcdes dos usuarios

Expectativa Per cepcao
El  |50] Tangibilidade Pl 44| Tangibilidade
E2 50 Média P2 3,0 Média
E3 5,0 5,0 P3 3,0 33
E4 50 P4 29
E5 5,0 | Confiabilidade P5 3,0 Confiabilidade
E6 5,0 Média P6 4,0 Média
E7 5,0 50 p7 49 4,2
E8 5,0 P8 5,0
E9 5,0 P9 4,0
E10 |50| Pregeza P10 |41 Presteza
Ell |31 Média P11 (38 Média
E12 |30 39 P12 |49 4,5
E13 4,6 P13 50
E14 50| Seguranca P14 49 Seguranca
E15 |50 Média P15 |50 Média
El6 |50 50 P16 |50 50
E17 |50 P17 |50

7]

a1
|
|

Fonte: Autoria propria (2021)

Conforme a Figura 5 é possivel redizar a andlise sobre as perguntas de 1 a 4 sobre o
guestionario de expectativa e percepcao, gue por sua vez se referem a dimensdo de
tangibilidade, essa que € pertencente a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos e
materiais em geral, assim como o ambiente no todo, contendo no gréfico a diferenca que existe
individualmente sobre cada uma, 0 que vale a ressalta que todas as perguntas referente a
dimensdo citada obtiveram valores negativos quando realizado a diferenca da média da
expectativa sobre a média da percepgdo, tanto comparadas individualmente quanto também

quando realizado a média para se obter o Gap.
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Figura5 - Resultados da dimensdo tangibilidade

Tangibilidade
s .
|
£eps [ —
|
s
|
222 [ —
|
o
I
30 -0 -0 0o Lo P ER 4.0 50 6.0
E1P1 E1P2 E3P3 E4P4 Madinz
» Expecetna 50 50 50 50 50
u Percanga 4.4 3.0 1.0 La 33
n Difernga 04 =20 -2 -11 -17

nExpecminie mPercapcdo mDifemnga

Expectativa Sem mmportincia  Parcialmente importants Indifarants Importante Ilmto importante
Perceppio  Dizcorde fotalmente Dhscordo parcialments  Concorde parcizbmente  Concordo bastante  Concordo totalments

Fonte: Autoria propria (2021).

O questionario referente a “Expectativa” obtive a média de 5,0 pontos, indicando que
0s usuarios possuem uma “Alta” expectativa sobre a dimensdo avaliada, enquanto a
“Percepg¢do” obteve média de 3,3 pontos. Quando analisado o Gap, que ¢ subtracdo da média
da percepcdo sobre a média da expectativa, obteve-se um resultado de médiaequivalentea 1,7
pontos negativos, a percepcdo dos usuarios € menor do que a expectativa que 0S mesmos
possuem, indicando assim que a qualidade percebida é inferior do que a esperada pelo servico.

Diante da Figura 6 é exposto as perguntas correspondentes da 5 a 9, que correspondem
a dimensdo de confiabilidade que relaciona a capacidade de prestar 0 servico prometido ao
usuério garantindo a este os fatores de confiangca e exatiddo. Diferente da dimensdo de
tangibilidade, a pergunta referente a0 quesito 8 de expectativa e percepcdo obteve uma
diferenca nula na média, admitindo-se assim que a qualidade referente a esta pergunta é

aceitavel, entretanto as demais perguntas da dimensao obtiveram diferencas negativas.
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Figura 6 - Resultados da dimensdo confiabilidade

Confiabilidade
e T
|
zopo [y
|
e I
per [
|
zsps_ [
esps I
-30 -20 -L0 0.0 LD 7 30 4.0 30 6.0
E3P35 ESP§ ETRT EBFE ERRQ NMadia:
» Expeciatia 50 50 50 50 50 50
u Percancia 30 40 43 50 40 41
n Difemnca -0 10 01 0o 10 0.8

Expectativa  Sem mmportineia  Parcialmente importante Indiferants Importante Iimto importante
Perceppio  Dizcordo fotalmente  Dhscordo parcialmente  Concordo parcizbmente  Concorde bastante  Concordo totalments

Fonte: Autoria propria (2021).

A “Expectativa” dos usudrios obteve a média de 5,0 pontos, indicando a “Alta”
expectativa sobre a dimensdo enquanto a “Percepgdo” dos usuarios obteve a média de 4,2
pontos. O resultado do Gap da dimensdo de confiabilidade obteve a média de 0,8 pontos
negativos, indicando que 0s Usuéri 0s possuem uma percepcao menor que a expectativa, ou seja,
0S usuarios esperam mais do que o servico € prestado.

A préxima Figura 7 representa o quantitativo das informagdes encontradas para a
dimensdo de presteza, as perguntas equivalem aos quesitos de nimero 10 a 13 e é referente ao
modo o qual o funcionério trata o cliente, indicando se existe disposi¢do, qualidade e maneira
solicita para com eles. Diante a dimensdo de presteza, é possivel observar que somente a
pergunta de nimero 10 obteve uma diferenca negativa do valor da expectativa menos a o valor
da percepcdo, enquanto as perguntas 11, 12 e 13 obtiveram diferenca positiva em seus
resultados.
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Figura 7 - Resultados da dimensao Presteza.

Presteza
i [
S
s1omo_ [
20 -0 0.0 L 20 kX 4.0 50 6.0
Elo'®Ma El1lH1 E1XTF2 E13P13 Nlediaz

n Expeciatiz 50 31 30 4.4 10
nPercancio 41 3.8 4.0 50 45
n Difemnca -2 07 Lo 0.4 0.6

Expectatva  Sem mportancia  Parcialmente importants Indiferanta Importante Dviwrto importante
Percepcdgo  Discordoe fofalmente  Dhscordo parcialmenmte  Concordo parcialmente  Concordo bastante Concordo totalmenta
Fonte: Autoria propria (2021).

Com o gréfico exposto naFigura 7 é possivel avisualizacgo de que a“Expectativa” dos
usuérios obteve a média de 3,9 pontos, indicando a “Alta” expectativa sobre a dimensdo, jaa
“Percepcao” dos usuarios obteve amédia de 4,5 pontos. O Gap da dimensdo obteve amédiade
0,6 pontos positivos, a percepcdo dos usuarios é maior do que a expectativa que estes possuem
sobre o servico ofertado, indicando que a expectativa dos pacientes é atendida, assim como a
qualidade percebida € consideravel boa.

A Figura 8 apresenta os dados obtidos no local de pesquisa sobre a dimenséo de
seguranca, as perguntas referentes a esta dimensao sdo as de nimero 14 a 17 erefere-se ao fato
da realizacdo do servico mediante o funcionério, se nele encontra-se cortesia e respeito para
com 0 usudrio, assim como também se existe por parte do funcionario o desejo em se melhorar
0 servigo para os usué&rios. A pergunta de niUmero 14 obteve a diferenca negativa, entretanto
vale a ressalta que o valor encontrado € de apenas 0,1 pontos negativos, e as perguntas
equivalentes a 15, 16 e 17 obtiveram suas diferencas nulas.
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Figura 8 - Resultados da dimensdo seguranca

Seguranca

El4T14
-1 0.0 L0 .0 30 40 50 &0
El4m4 EISBIS E14Fl4 E17EL7 Madinz
» Expeciztia 50 30 a0 30 50
n Parcancda 40 30 30 50 30
n Difernca 11 oo 0.0 0.0 a0

Expoctatma  Som mmportineiz  Parcialmente nportanta Indiforanta Importante Ihuto importante
Fonte: Autoria propria (2021).

O valor obtido da “Expectativa” dos usuarios nadimensdo de seguranca obteve a média
equivalente a 5,0 pontos, indicando que se possui uma “Alta” expectativa sobre a dimensao,
assm como o valor da “Percepg¢do” que também obteve a média de 5,0 pontos. O Gap da
dimensdo obteve uma média considerada nula, o que representa que o servico ofertado €
prestado como esperado pelos pacientes, a qualidade percebida no Gap é aceitavel.

Por fim, tem-se Figura 9, esta que apresenta os dados obtidos correspondentes a
dimensdo de empatia e refere-se a demonstragdo de interesse e atencdo personalizada aos
usudrios, as perguntas sobre a dimensdo sdo as correspondentes do nimero 18 a 22. No que
tange a dimensdo de empatia, somente a pergunta de nimero 22 obteve um resultado positivo

guando realizado a diferenca da percepcdo com a expectativa.
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Figura 9 - Resultados da dimensdo empatia
Empatia
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e
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» Expecetiz %0 50 50 50 3,0 46
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n Difemnca -0 12 08 A5 L3 03

nExpectin wPercancio mDifemnga

Expectattva  Sem mmportineia  Parcialmente importante Indiferants Importante Iimto importante
Perceppdo  Discordo fofalmente  Dhscordo parcialments  Concorde parcizlmente  Concordo bastante  Concordo totalmenta

Fonte: Autoria propria (2021).

A média obtida sobre a “Expectativa” dos usuarios € 4,6 pontos, o que indica a
existéncia de uma “Alta” expectativa sobre a dimensdo, entretanto a “Percepcdo” obteve a
média de 4,3 pontos. O Gap da dimensdo encontrado € equivalente a média de 0,3 pontos
negativos, a percepcdo encontrada foi menor que expectativa, 0 que ocasiona que 0S USUarios
possuem uma maior expectativa do que a real percepcao no que diz respeito aos Servigos
prestados pelo laboratério, a qualidade percebida pelos usuérios é inferior quando se compara
a expectativa criada pelos mesmos. O Gap de empatia foi 0 que possuiu menor valor negativo

guando comparados aos demai's que obtiveram resultado negativo.

4.1.1 Andlise dareacao Expectativa x Percepcéo

Com afinalidade de se aprofundar nas analises em buscade informagdes rel evantes para
a pesquisa, se mostrou interessante, do ponto de vista anadlitico, investigar o desempenho dos

guestionamentos utilizados na entrevista. Foram utilizadas 22 afirmagfes, onde estas eram
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avaliadas por meio de uma escala Likert de 5 pontos. Estas afirmagdes foram utilizadas tanto
para a andlise da expectativa quanto para a percepcao.

Ao se cacular a moda para cada uma das afirmacfes do questionario, € possivel
construir um grafico comparativo, para observar o desempenho de cada um dos pontos para
uma dada afirmagdo. Sendo assim, € possivel analisar o desempenho das afirmacdes, de acordo
com os pontos que variam de 1 a5, possibilitando definir quais os pontos em que a expectativa
foi mais ata que apercepcdo e vice e versa.

Para cada uma das 22 afirmagfes usadas para compor o questionério foi elaborado um
gréfico que apresenta a moda, ou sgja, representa a quantidade de entrevistados votantes em
cadaum dos pontos da escala Likert. Todos os graficos foram elaborados e estéo presentes nos
APENDICES desta obra.

As principais informacdes que podem ser observadas a partir destas andlises da moda

e As afirmagdes dos itens 8 (Dimensdo de Confiabilidade), 15 e 16 (Dimensdo de
Seguranca) do questionério aplicado apresentaram um alinhamento entre a expectativa
e a percepcao dos respondentes. Dessa forma, € possivel afirmar que em relacéo a
realizacao do servigo em conformidade com o anunciado, o sentimento dos clientes em
relacdo a seguranca ao serem atendidos e o tratamento com educagdo durante
atendimento para com o cliente, apresentam confiabilidade e eficiéncia nestes aspectos,
uma vez que a percepcao e a expectativas se mostram as mesmas, confirmando que a
qualidade percebida € aceitavel, essa que por sua vez € atingida segundo Slack et al.
(1997), quando expectativa é igual a percepcao.

e No que diz respeito as afirmacdes 11, 12 e 13 (Dimensao de Presteza) que dizem “O
funcionario demonstra boa vontade em servir o cliente”, “O funcionario oferta atencéo
ao atender pedidos e reclamacdes” e “O funcionario realiza a manutengao correta das
informagoes”, respectivamente. Tém-se que foi observada uma relacéo diferente da
anterior, neste caso o desempenho da percepcao foi maior que a expectativa, isto pode
refletir como positivo para a organizagdo, Slack et a. (1977), afirma que quando a
percepcao € maior que a expectativa tem-se que a qualidade percebida € boa, mostrando
que a percepcado dos seus clientes apos utilizarem 0 servico € maior do que uma
expectativainicia sobre seu servico.

e Ja as afirmagbes 1, 2, 3, 4 (Dimensdo Tangibilidade), 5, 6, 7, 9 (Dimensdo de
Confiabilidade), 10 (Dimensdo de Presteza), 14, 17 (Dimensdo de Seguranca), 18, 19,

20, 21 e 22 (Dimensao de Empatia), apresentam umarelacéo onde as expectativas eram
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maiores gque as percepcdes para cada um dos pontos da escaa que avaliam as
afirmagdes. Dessa forma, estes sdo justamente 0s aspectos que precisam ser analisados
detal hadamente para se entender o porqué que a expectativa € maior que a percepcao,
esta relacdo reduz o nivel de qualidade dos aspectos analisados por estas afirmagoes, o
autor Slack et a. (1977), considera que quando a expectativa do cliente € maior que a
sua percepcdo, a qualidade oferecida aos seus clientes é pobre, se fazendo necessario
indicar medidas mitigadoras, para reduzir esta diferenca e se possivel ainhar a
expectativa com a qualidade, para assim elevar a confiabilidade e eficiéncia do servico
prestado pelo laboratorio estudado.

4.2 Implementacéo do Ciclo PDCA

Como o processo de utilizagdo do ciclo PDCA é um processo totalmente participativo,
foram realizadas entrevistas com a equipe do laboratério para complementar a averiguagéo dos
problemas encontrados na unidade. As entrevistas e conversagdes foram realizadas com o
objetivo de dar suporte as intervencdes e trazer mais confiabilidade ao controle dos processos
e aconteciam mensal mente ou quando surgia algum problema que precisava ser discutido entre
aequipe.

Durante as conversagdes e entrevistas semiestruturadas, estas que ocorreram por meio
de encontro presenciais entre o entrevistador e os entrevistados, um didlogo natural e de facil
compreensdo foi administrado afim de aumentar o entendimento do que se estava sendo feito.

Por meio das interlocucdes, alguns funcionarios relataram sobre a falta de manutencéo
corretiva nos equipamentos do laboratério, o que pode estar relacionado a uma fata de
plangamento para manutengdes preventivas na gestdo publica. A ociosidade do conserto
chegava a ocasionar uma reducéo no atendimento a populacdo, essa que acontecia de modo
inesperado, gerando transtorno entre os pacientes ja que ndo existia tempo adequado para
informa-1os com antecedéncia.

Foram relatados também os atos indices de absenteismo dos colaboradores, a
ociosidade de material para a realizacgo das andlises (reagentes), ndo existia a realizacdo da
conferencia do estoque para se realizar o pedido aos licitantes com antecedéncia, em sua maior
parte os pedidos sO aconteciam quando 0s reagentes acabavam por completo,
incompatibilidade de maguinas com a demanda, o ndo cumprimento do expediente por parte de
alguns colaboradores e também o manuseio incorreto do material biolégico de sangue, que,

algumas vezes acarretava na perca do materia coletado do paciente.
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Apds o processo de entrevistas foi chegado a um comum acordo de uma problemética
como também a identificagdo de um gargalo enfrentado no laboratério, que é referente aos
prazos de entrega de exames (principalmente aos exames de sorologias, esses que demandam
mais tempo que os demais). Com o conhecimento do maior gargalo nos processos do
laboratério, chega-se 0 momento do desenvolvimento e aplicacdo da ferramenta em suas quatro
etapas supracitadas na metodol ogia desde trabalho de concluséo de curso e desenvolvidas no
passo a passo do ciclo PDCA.

Na etapainicial do ciclo, a de plangamento, tomando ciéncia da problemética que foi
encontrada € preciso esbocar um plangjamento para amenizar ou extinguir o gargalo que foi
encontrado como também sua causa geradora. Para o0 suporte a esta tomada de decisdo foi
elaborado um diagrama de Causa e Efeito também conhecido como Diagrama de Ishikawa

exposto na Figura 10, logo abaixo:

Figura 10 - Diagrama de Ishikawa

MAO DE OBRA MAQUINAS
IMPRESSORA
e FALTA DE TREINAMENTO PEQUENA PARA DAS
DEMANDAS
e REDIMENSIONAMENTO e UTILIZACAO DE
DE FUNCIONARIOS TONER
RECILADO e
ENTREGA
DOS
EXAMES
* EQUIPE SUBDIVIDIDA . OCIOSIDADE DE

MATERIAIS PARA
REALIZACAO DE
EXAMES

e DIVISAO DE TAREFAS
MAL ELABORADA

METODOS MATERIAIS

Fonte: Autoria prépria com base em Ishikawa (1993).

Com as causas do problema identificadas, por meio do diagrama, para a tomada de
decisdo é importante, neste momento, a elaboracdo de um plano de acdo de acordo com as

necessi dades, como exposto no Quadro 5, logo em seguida.
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Quadro 5 - A¢bes mitigadoras para as questdes causadoras para o problema de prazos na

entrega dos exames
Grupo Problema M edida mitigadora
- Impressora pequena
Lo para as demandas Aquisi¢cdo de umaimpressora
Maquinas alaser
- Utilizagdo de Toner
reciclado
- Falta de treinamento - Oferta de capacitaces
. - Redimensionamento .
Mo deobra de fUNCionarios - Reciclagens de cursos
- Hor&rios definidos para
- Conversas pardela descanso najornada de
trabalho
_Ociosidadede | - Redlizar planejamento com
Materiais materiais paraa previso de demandas paraa
realizacio d:exames comprade materiais do
a laboratério
- Equipe subdividida | Averiguar quais os setores que
M éodos L tém mais demanda de pessoal
- Divisio detarefasmal | ara realocar os funciondrios
elaborada de acordo com as demandas.

Fonte: Autoria propria (2021)

A segunda fase do ciclo corresponde a fase de execucdo e € considerada a etapa mais
sucinta e breve por ser somente a execucao da fase anterior, ade plangjamento. E também uma
fase que exige bastante participacéo dos envolvidos como também da administracéo, pois € o
setor responsavel pelatomada de decisfo.

Dentre as propostas foi conseguida umanovaimpressora para atender as altas demandas
de impressdes de documentos e exames, foi realocado mais um funcionario para atuar com 0s
exames do COVID-19 (Maior demanda do laboratério atuamente) e também para digitagdo
dos exames, foi solicitado, junto agestdo, treinamento para operar as maguinas dos laboratérios
para 0s técnicos responsaveis e foi implementado um sistema de descanso, para que oS
funcionérios possam conversar lanchar e descansar sem atrapalhar ajornada.

Posterior a fase de execugdo tem-se a etapa de afericdo ou a fase de checagem. Esta
etapa € bastante importante para a continuidade ao ciclo. Das medidas propostas, todas foram

bem aceitas pelas partes envolvidas, porém, como algumas demandaram recurso, houve um



atraso em sua implementacdo, ja que existe todo um processo ha gestéo publica para que a
solicitagdo de cada setor sgja devidamente atendida. A gestdo e os funcionérios colaboraram de
forma efetiva para a ado¢éo das medidas sugeridas durante o processo de implementacdo do
ciclo PDCA.

O ultimo estégio do ciclo é afase de praticar areflex&o sobre todas as etapas anteriores.
Na oportunidade foi importante a realizac&o de reunides com todas as partes participantes da
implementagdo do ciclo para se divulgar e debater sobre os resultados, sobre todo o
conhecimento e aprendizado adquirido como também sobre como enfrentar as dificuldades
encontradas no percurso

Mais umavez cabe aressalta, que se tratade um servigo publico, e apesar que nem todas
as solicitagdes foram devidamente atendidas, os funcionarios se mostraram satisfeitos com a
mudancas obtidas, as novas sugestdes de modificacdes nos processos, sugeridas em conjunto
entre a gestdo e funcionarios foram bem aceitas e acatadas ocasionando assim um aumento

significativo em suas produtividades.

4.3 Sugestdes de melhorias para os GAPs encontrados

O servico publico de salde € de extrema importancia para o bem-estar socia atingindo
diretamente o bem-estar das pessoas. O laboratério de exames clinicos localizado na cidade de
CaicOo-RN e estudado por este trabalho apresentava alguns problemas organizacionais que
impactam diretamente no desempenho da qualidade de seus servigos prestados a sociedade.

Sendo assim, pode-se dizer que aimportancia em se medir a qualidade de um servico
prestado é resumida em, conhecer se este satisfaz as reais necessidades dos clientes, buscando
avaiar as lacunas existentes entre as expectativas e as percepcdes do cliente em relacéo ao
servigo, e € considerado um servico de qualidade quando as expectativas sdo reamente
atendidas.

Os resultados mostraram que os GAPS das dimensdes tangibilidade, confiabilidade, e
empatia apresentaram-se negativos, demonstrando uma expectativa maior que a percepgdo. O
que ndo pode ser visto com aprovagdo ja que o correto seria que a percepcdo gue se refere ao
gue o cliente vivencia deve ser superior a expectativa que é o que o cliente espera.

Como acbes mitigadoras para os GAPs gque se mostraram negativos, sdo propostas

algumas medidas ilustradas no Quadro 6.
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Quadro 6 - Sugestdes de melhorias para os GAPs encontrados

Dimensao Melhoria

Empatia (Demonstragéo de
interesse e atenc&o personalizada
ao cliente)

- Melhorar a disponibilidade das
atendentes e gestores,

- Avadliar o verdadeiro tempo de
Servico que precisard paraa
realizacdo de um servico
demandado;

- Mostrar em quadro de avisos e
informativos o que foi feito e os
prazos de realizaco.

- Pintura de paredes,

Confiabilidade (Refere-se a
capacidade de prestar 0 servigo
prometido ao cliente com
confianca e exatidao)

Tangibilidade (Relacionados a - Melhorar amobilia;
aparéncia das instalagdes fisicas).

-Reformas no banheiro.

Fonte: Autoria prépria (2021)

Com o uso daferramenta PDCA foi possivel evidenciar um dos maiores problemas encontrados
na unidade, que foi a questdo do prazo de entrega dos exames. Esta questéo esta diretamente
relacionada com a qualidade do servico prestado, pois o produto, na Situacdo em que o
laboratorio estava, estava demandando mais tempo que 0 normal e necessario para ocorrer.

A relacdo do PDCA com o SERVQUAL se mostra no quesito de confiabilidade, que no
SERVQUAL apresentou um Gap negativo mostrando que as pessoas esperam mais desse quesito
do que lhes sdo ofertados. O quesito de confiabilidade refere-se a capacidade de prestar o
servigo prometido ao cliente com confianca e exatidao, e, por meio do Diagrama de causas e
efeitos 0 que pode ser visto é que ndo esta ocorrendo isto na prética.

A partir das decisdes tomadas em cima das sugestdes de melhorias relacionadas as dimensdes
de Empatia, Confiabilidade e Tangibilidade a presente pesquisa impactou de maneira positiva
para 0S Usuarios.

Estes relataram uma maior dedicagdo por parte dos funcionérios em relac@o a acessibilidade
(Os funcionarios passaram a disponibilizar o contato telefénico para os pacientes que
demandavam alguma davida sobre o servico ou algum procedimento, assim como também a
confirmagdo de atendimento no referido dia do vale), aguns pacientes enfatizaram a
transparéncia de informages como também uma melhoria no conforto fisico visua ja que
houve algumas ateragbes quanto aos informativos nas paredes e também aretirada de materiais
de outros setores que se encontravam na parte do laboratorio.
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As modificagdes exigiram uma desconstrugdo de uma cultura mais fechada de atendimento a
sociedade. Os funcionarios mais jovens foram os que apresentaram menos resisténcia e deram
mais apoio as medidas. Ja os funcionarios mais velhos e mais antigos apesar de concordarem
com as vantagens e perceberem os beneficios mostraram uma maior resisténcia. Tal fato pode
estar relacionado a uma cultura de atendimento ao publico menos humanizada em comparagéo
a empregada hoje na unidade.

Admite-se que ocorreram algumas limitacBes na pesquisa ho que diz respeito o
ineditismo da mesma. Uma das maiores dificuldades encontradas foi a questdo dos néo
respondentes e da implementacdo do plano de acdo do ciclo PDCA. Alguns possivels
participantes se negam a responder por medo de terem nomes divulgados ou perderem aficha
paraarealizacdo do exame.

Entretanto algumas consideracOes e licOes podem ser tiradas desta pesguisa quando
pertinente em estudos futuros. Como sugestdes para trabal hos futuros tém-se: a realizacdo de
um estudo sobre a seguranca e salide ocupacional da equipe do laboratério juntamente com o

suporte das ferramentas da qualidade.
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CAPITULO5
5. CONCLUSAO

Esta pesquisa objetivou a aplicacdo da ferramenta SERVQUAL e, por meio desta,
analisar a percepcdo da qualidade dos usuarios em relacdo aos servigos prestados pelo
Laboratério da Secretéria de Salde do interior do Rio Grande do Norte e, posteriormente a
proposi¢éo de melhorias para os pontos que possuem as maiores lacunas em relacéo adiferenca
da expectativa e a percepcéao.

A relevancia desta pesquisa pode ser mostrada pelo fato de tornar conhecidas questdes
gue antes, ndo eram tratadas como prioridades para a gestéo e que possuem, de acordo com a
populacdo, um impacto sobre a qualidade do servico gerado. Outro beneficio do estudo que
pode ser citado foi ainteracdo com a populacdo, ja que foi totalmente uma coleta de dados in
loco, sempre com restituicdo e validagdo das etapas de pesquisa.

Com o uso da ferramenta PDCA foi possivel evidenciar um dos maiores problemas
encontrados na unidade, que foi a questdo do prazo de entrega dos exames. Esta questéo esta
diretamente relacionada com a qualidade do servigo prestado, pois o produto, na situagdo em
que o laboratério estava, estava demandando mais tempo que o norma e necessario para
ocorrer.

A relacéo do PDCA com o0 SERVQUAL se mostra no quesito de confiabilidade, que no
SERVQUAL apresentou um Gap negativo mostrando que as pessoas esperam mai s desse quesito
do que lhes sdo ofertados. O quesito de confiabilidade refere-se a capacidade de prestar o
servigo prometido ao cliente com confianca e exatidao, e, por meio do Diagrama de causas e
efeitos 0 que pode ser visto é que ndo esta ocorrendo isto na prética.

Por fim, temos que com a aplicacdo do SERVQUAL foi possivel levantar dados, que
apos tratados nos resultados, conseguiram fornecer informagdes relevantes para este estudo,
contribuindo também para o desenvolvimento do ciclo PDCA bem como a utilizagdo do
diagrama de Ishikawa, estes que visam por meio de suas metodologias aumentar a eficiéncia

em qualidade, neste caso, na prestacdo de servigo de um laboratorio de andlises clinicas.

5.1 Limitac¢bes Encontradas

Durante o desenvolvimento desta pesquisa, foram encontradas algumas limitagoes,

exempl os destas séo:
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e Poucadisponibilidade de tempo paraaumentar o tamanho da amostra e assim conseguir
uma representacdo mais significante da populacéo analisada.

e Mesmo com o questionario estruturado para ser entendido por diversostipos de pessoas,
ainda se teve entrevistados com dificuldades no processo de entrevistas, todas as
duvidas foram sanadas, mas existe prejuizo no processo cognitivo de coleta de dados da
entrevista

e Por se tratar de um servigo no ambito publico, existe maior demora para se obter os
recursos necessarios para as agoes de melhorias.

e A coordenacdo do laboratério se trata de um cargo comissionado, podendo ser trocado
aqualquer momento, o que implica diretamente na continuacéo do Ciclo PDCA, jaque

cada coordenador possuir sua maneira de gerenciar o funcionamento dos servicos.

5.2 Recomendacdes para Trabalhos Futuros

A partir do desenvolvimento dessa pesquisa, € possivel levantar alguns pontos em que seria
possivel aumentar a eficiéncia da qualidade dos servicos de atendimento do laboratério
analisado e, também, agregar valor naresolucéo de problemas como este levantado nesta obra.

Sendo assim, sugere-se para trabal hos futuros:

e Fazer uso de outros métodos e/ou ferramentas para que hagja uma comparacéo entre 0s
resultados obtidos nas duas avaliacOes.
e Avdiar de forma quantitativa o desempenho da aplicacdo das ferramentas e das

sugestbes de melhorias.
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ANEXOS

ANEXO A — QUESTIONARIO SERVQUAL/EXPECTATIVA

QUESTIONARIO EXPECTATIVA EM RELACAO AO SERVICO PRESTADO

ITEM

ESCALA
. Serp . Mediano |. Muito
importancia importante
1 21 3|4 5

Local apresenta infraestrutura adequada

Os funcionarios estdo bem vestidos

A aparéncia das instalacdes fisicas é agradavel

As cadeiras e mesas séo confortaveis

Os servicos of erecidos séo prestados com rapidez

Interesse sincero em resolver quaisgquer problemas na

prestacéo do servico

Servico executado corretamente, de acordo com o
pedido

Realizacdo do servico conforme o anunciado

Confianga nos registros

O atendimento é &gil

O funcionario demonstra boa vontade em servir o
cliente

O funcionério oferta atencéo ao atender pedidos e
reclamacoes

O funcionario realiza a manutencdo correta das
informagdes

Os funcionarios inspiram confianga nos clientes

Os clientes se sentem seguros ao serem atendidos

Os clientes sdo tratados sempre com educacéo

Os funcionarios sdo bem instruidos e prontos a
responder as duvidas quanto ao servico

Os funcionarios entendem as necessidades dos
clientes

Os funcionérios lidam de forma cuidadosa com o
cliente

O funcionério se preocupa de forma sincera em fazer
o melhor parao cliente

O funcionario dispde de atencéo individualizada,
prestando um servico personalizado




A geréncia é presente e se dispde a garantir o melhor
Servico
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Fonte: Autoria prépria (2020)

ANEXO B — QUESTIONARIO SERVQUAL/PERCEPCAO

QUESTIONARIO PERCEPCAO EM RELACAO AO SERVICO PRESTADO

ITEM

ESCALA
_ Senj | Mediano |- Muito
Importancia importante
1 21314 5

Local apresenta infraestrutura adequada

Os funcionarios estdo bem vestidos

A aparéncia das instalagdes fisicas € agradavel

As cadeiras e mesas sio confortaveis

Os servicos of erecidos sdo prestados com rapidez

Interesse sincero em resolver quaisquer problemas na
prestacéo do servico

Servigo executado corretamente, de acordo com o
pedido

Realizac&0 do servigo conforme o anunciado

Confianca nos registros

O atendimento € &gil

O funcionério demonstra boa vontade em servir o
cliente

O funcionério oferta atencdo ao atender pedidos e
reclamagdes

O funcionério realiza a manutencéo correta das
informagdes

Os funcionarios inspiram confianca nos clientes

Os clientes se sentem seguros ao serem atendidos

Os clientes sdo tratados sempre com educacéo

Os funcionarios sdo bem instruidos e prontos a
responder as duvidas quanto ao servico

Os funcionérios entendem as necessidades dos clientes

Os funcionarios lidam de forma cuidadosa com o
cliente

O funcionério se preocupa de forma sinceraem fazer o
melhor para o cliente




O funcionério dispde de atencdo individualizada,
prestando um servico personalizado
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A geréncia é presente e se dispbe a garantir o melhor
Servico

Fonte: Autoria prépria (2020)

APENDICES

APENDICE A — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 1 (Expectativa x Percepczo)

250

200

150

100

50

Quantidade de entrevistados

Pergunta 1 - Expectativa x Percepcao

0 [ [ [
to?:li:)::te Discordo Neutro Concordo tgﬁ:lcr::;:?e
B Expectativa 0 0 0 0 215
H Percepgao 5 20 14 14 162

Fonte: Autoria propria (2021)

APENDICE B — Nimero de respostas por pontos para a pergunta 2 (Expectativa x Percepgdo)

Pergunta 2 - Expectativa x Percepcao

250
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: ” .
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5 o ] ] ]

Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 0 215
H Percepgao 66 31 27 21 70

Fonte: Autoria prépria (2021)
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APENDICE C — Numero de respostas por pontos para a pergunta 3 (Expectativa x Percepcdo)

Per gunta 3 - Expectativa x Percepcao
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Discordo Neutro Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 0 215
H Percepgao 31 47 57 55 25

Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE D — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 4 (Expectativa x Percepcéo)

Pergunta 4 - Expectativa x Percepcao
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M Percepgao 56 36 40 37 46

Fonte: Autoria prépria (2021)
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APENDICE E — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 5 (Expectativa x Percepco)

Pergunta 5 - Expectativa x Percepcao
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Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 0 215
H Percepgao 43 44 46 34 48

Fonte: Autoria propria (2021)

APENDICE F — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 6 (Expectativa x Percepgao)

Pergunta 6 - Expectativa x Percepcao
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Fonte: Autoria propria (2021)
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APENDICE G — NUmero de respostas por pontos paraa pergunta 7 (Expectativax Percepcio)

Fonte: Autoria prépria (2021)

Pergunta 7 - Expectativa x Percepcao
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totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 215
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APENDICE H — NUmero de respostas por pontos paraa pergunta 8 (Expectativax Percepcéo)

Pergunta 8 - Expectativa x Percepcao
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Fonte: Autoria prépria (2021)
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APENDICE | — Nimero de respostas por pontos para a pergunta 9 (Expectativa x Percepcdo)

Pergunta 9 - Expectativa x Percepcao
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B Expectativa 0 0 0 4 211
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Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE J— Numero de respostas por pontos para a pergunta 10 (Expectativax Percepcao)

Pergunta 10 - Expectativa x Percepcao
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Fonte: Autoria propria (2021)
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APENDICE K — NUmero de respostas por pontos para apergunta 11 (Expectativax Percepcio)

Pergunta 11 - Expectativa x Percepcao

120
"
<]
® 100
k7]
o 80
e
[
o 60
()]
©
g 40
3
= 20 .
c
©
3 0 .

Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 74 22 20 14 85
H Percepgao 13 34 35 26 107

Fonte: Autoria propria (2021)

APENDICE L — Numero de respostas por pontos para a pergunta 12 (Expectativa x Percepco)

Pergunta 12 - Expectativa x Percepcdo
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APENDICE M — NUmero de respostas por pontos paraapergunta 13 (Expectativax Percepcao)

Pergunta 13 - Expectativa x Percepcédo
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Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE N — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 14 (Expectativax Percepcao)

Pergunta 14 - Expectativa x Percepcdo
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totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 215
H Percepgao 0 205

Fonte: Autoria propria (2021)
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APENDICE O — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 15 (Expectativax Percepcio)

Pergunta 15 - Expectativa x Percepcdo
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Discodo Discordo Neutro Concordo oncordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 215
M Percepgao 0 0 0 215

Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE P — Numero de respostas por pontos paraa pergunta 16 (Expectativax Percepcao)

Pergunta 16 - Expectativa x Percepcdo
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Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 215
H Percepgao 0 215

Fonte: Autoria propria (2021)




APENDICE Q — NUmero de respostas por pontos para apergunta 17 (Expectativax Percepcio)

Pergunta 17 - Expectativa x Percepcdo
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Discodo Discordo Neutro Concordo oncordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 213
M Percepgao 0 215

Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE R — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 18 (Expectativax Percepcio)

Pergunta 18 - Expectativa x Percepcdo
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Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 2 213
H Percepgao 0 0 215

Fonte: Autoria propria (2021)
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APENDICE S— Numero de respostas por pontos paraa pergunta 19 (Expectativax Percepcao)

Pergunta 19 - Expectativa x Percepcdo
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Discordo Neutro Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 0 215
M Percepgao 5 23 41 25 121

Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE T — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 20 (Expectativax Percepcio)

Pergunta 20 - Expectativa x Percepcdo
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Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 0 215
H Percepgao 5 17 29 43 121

Fonte: Autoria propria (2021)
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APENDICE U — NUmero de respostas por pontos para apergunta 21 (Expectativax Percepcio)

Pergunta 21 - Expectativa x Percepcdo
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Discordo Neutro Concordo
totalmente totalmente
B Expectativa 0 0 0 0 215
M Percepgao 3 11 13 47 141

Fonte: Autoria prépria (2021)

APENDICE V — NUmero de respostas por pontos para a pergunta 22 (Expectativax Percepcao)

Pergunta 22 - Expectativa x Percepcdo
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Discodo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente

B Expectativa 43 52 41 17 62
H Percepgao 1 9 26 30 149

Fonte: Autoria prépria (2021)




