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RESUMO

Considerando os desafios que a administracdo publica enfrenta todo o dia em
relagdo ao atendimento na prestagao de servicos publicos, associado a atender as
expectativas do publico, este trabalho trara, a mensuragcdo da percepcido da
populacao local que utiliza servigos publicos mais especificamente na Secretaria de
Saude do municipio de Morrinhos do Sul, medindo de forma geral para assim,
apresentar os pontos forte e fracos da Secretaria de Saude, para que
posteriormente a gestdo faga as melhorias necessarias para que o nivel de
percepcao de qualidade seja superior que as expectativas,em todos as dimensdes
de qualidade . Para isto usou-se a ferramenta SERVQUAL. Sob esse aspecto, o
objetivo desta pesquisa foi analisar a percepgdo dos usuarios quanto aos servigos
oferecidos pela secretaria.Para isso, por meio de um estudo de caso, foram
aplicados 84 questionarios. Os resultados obtidos mostraram que o nivel de
qualidade e média geral percebida pelos usuarios foi bom, as percepg¢des de
qualidade superaram as expectativas dos usuario .Ao final foram apresentadas as
conclusdes,e também sugestdes para as novas pesquisas.

Palavras Chave: SERVQUAL, Secretaria Municipal de Saude, Perceg¢ao de
Qualidade, Administragao Publica.
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1.INTRODUCAO

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) a satisfacdo do cidadao depende de
minimizar as quatro falhas que estdo associadas com a prestacdo do servigo. As
quatro falhas citadas pelos autores que trago neste trabalho sdo colocadas como
Gaps ou lacunas.

Albrecht (2013)esclarece que a qualidade de servigo é:

“Exceléncia de servico: Um nivel de qualidade de servigo,
comparado ao de seus concorrentes, que é suficientemente elevado,
do ponto de vista de seus clientes, para Ihe permitir cobrar um precgo
mais alto pelo servigo oferecido, conquistar uma participagéo de
mercado acima do que seria considerado natural, e/ou obter uma

margem de lucro maior do que a de seus concorrentes” ( p. 13).

Fitzsimmons e Fitzsimmons apud Gronroos (2010) afirmam sobre servigos:

“Servico é uma atividade ou série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel que normalmente, mas n&o necessariamente,
ocorre em interagdes entre consumidores e empregados de servigo
e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de
servigos, que sao oferecidos como solugdo para problemas de

consumidores.”

O objetivo deste estudo € mostrar a utilizagdo do método SERVQUAL para
garantir a qualidade de analise na satisfagdo dos usuarios e melhorias continuas
nos servigos publicos.

Deste modo, o estudo foi influenciado também pela Lei 13.460/2017. Desde
2019 ja esta em vigor para todas as instituicdes publicas do pais o Cddigo de
Defesa do Usuario do Servigo Publico (CDU), instituido pela Lei 13.460/2017.
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Por esta razao, buscou-se nesta pesquisa, com foco na Secretaria Municipal

de Saude de Morrinhos do Sul-RS, a analise e avaliagao utilizando a ferramenta
SERVQUAL para mensurar a percepgao de qualidade dos servigos prestados a

populacéo.



14

1.1 Tema e Problema de Pesquisa

A presente pesquisa surgiu da necessidade de avaliar a qualidade percebida
pelos usuarios acerca da prestacdo de servicos pela Secretaria de Saude no
municipio de Morrinhos do Sul-RS. Esta avaliagao permitira elaborar posteriormente

medidas de melhorias para aperfeicoar o atendimento aos municipes.

Desta forma, o problema da pesquisa foi assim definido:” Como os usuarios
dos servigos avaliam a qualidade dos servigos prestados pela Secretaria de
Saude do municipio de Morrinhos do Sul através do SERVQUAL?”

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a prestacdo dos servigos publicos, na percepgdo dos usuarios,
utilizando a ferramenta SERVQUAL na secretaria de saude no municipio de

Morrinhos do Sul.

1.2.2 Objetivos Especificos

Objetivos especificos apontados para este projeto:

1°- Analisar as percepcdes dos usuarios quanto a qualidade dos servigos
prestados pela secretaria de saude.

2°- Avaliar os fatores e dimensdes de qualidade que necessitam de agdes de
melhoria na percepc¢éo dos usuarios de acordo com a ferramenta SERVQUAL.

3°- Propor medidas de melhorias com base nos resultados obtidos através da

pesquisa.
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1.3 Justificativa

O presente trabalho podera servir como mais um referencial de consulta
para o aprofundamento do tema de percepcao da qualidade de servigos publicos,
algo que vem ganhando espago nas organizagdes, tanto publicas quanto privadas.

LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO( 2011) dizem sobre a importadncia das
pesquisas na organizagao.
“E essencial que as empresas facam pesquisas para

identificar o valor atribuido aos seus servigos. A pesquisa permite
identificar quais atributos adicionam valor a sua oferta e quais sédo
percebidos como desnecessarios, que apenas aumentam os custos”
(p.178).

Desse modo, a presente pesquisa adequa-se para proporcionar aos
gestores do municipio de Morrinhos do Sul, juntamente com as equipes
colaboradoras das unidades de saude a estabelecer critérios e metas na prestagao
de servicos prestados a populacao local que utiliza os servigos, tendo em vista uma
melhor participacdo dos envolvidos, trazendo maior satisfagdo e mais qualidade no

atendimento e servigos.

2.Referencial Teodrico

Este capitulo tem como objetivo principal estabelecer conceitos, fundamentos
e pensamentos de importantes autores sobre qualidade em servigos, os principais
modelos de mensuracao de qualidade em servigos e por fim um aprofundamento na
escala SERVQUAL, que €& parte do modelo de ferramenta proposto por
Parasuraman, a fim de facilitar a compreensdao do conteudo direcionando a

elaboracao do trabalho.
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2.2 Servigos

O conceito de servigo, segundo FERREIRA(1983) é:Um servigo € um produto da
atividade humana que satisfaz a uma necessidade, sem assumir a forma de um
bem material.

Na avaliacdo de Gronroos (1995), existem quatro caracteristicas basicas

comuns que podem ser identificadas na maioria dos servicos.

“-Servigos sao intangiveis- servigo intangivel e ndo é possivel tocar
numa limpeza, no atendimento médico. Um servico é normalmente
percebido de maneira subjetiva descrito muitas vezes pelos clientes, como
confianga, tato e seguranga;

-Servicos sao atividades ou uma série de atividades- atividades séo
produzidas e, por essa razdo nao sao coisas, produtos ou bens;

-Servigo é produzido e consumido simultaneamente- o servigo de
vigilancia ocorre quando um vigia ou alguém monitora na area fisica ou uma
pessoa.

-0 cliente participa do processo de produgdo-o cliente nao é apenas
um receptor dos servigos, ele efetivamente participa como um recurso do

processo de producgédo.”(p.38)

Zeithaml e Bitner (2003) enquadram quatro caracteristicas relevantes na

prestacao de servigcos, exemplificado no Quadro 1.

Quadro 1- Servicos sao diferentes

BENS SERVICOS IMPLICACOES DECORRENTES

Tangiveis Intangiveis Servigos ndo podem ser estocados

Servigos ndo podem ser patenteados

Servigos ndo sao exibidos ou comunicados com facilidade
E dificil determinar preco

Padronizados Heterogéneos O fornecimento de um servigo e a satisfagdo do usuario
dependem das agdes dos funcionarios

A qualidade dos servigos depende de diversos fatores
incontrolaveis



https://pt.wikipedia.org/wiki/Necessidades_econ%C3%B4micas

Nao ha certeza de que servigo atende que foi planejado e
divulgado

usuario participam e interferem na transacao
Os usuario afetam-se mutuamente

Os funcionarios afetam o servico prestado

A descentralizagdo pode ser essencial

E dificil ocorrer producdo em massa

Produgéao separada e Simultaneas

consumo

E dificil sincronizar oferta e demanda de servigos
Os servigcos ndo podem ser desenvolvidos e revendidos.

Nao-pereciveis Pereciveis

Fonte: Zeithaml e Bitner (2003)

Gronroos (2003) resumiu as caracteristicas de servigos e produtos fisicos
mais frequentes mencionadas, pelo fato de geralmente serem comparadas com

bens fisicos. Quadro 2.

Quadro 2- Diferenca entre servigos e bens fisico

Bens fisicos Servigos
Tangiveis Intangiveis
Homogéneos Heterogéneos

Produgéo e distribuicdo separadas o consumo
Uma coisa

Valor central produzido na fabrica

usudrio ndo participam(normalmente)no
processo de produgao

Podem ser mantidos em estoque
Transferéncia de propriedade

Processos simultaneos e produgéo, distribuicao
€ consumo

Uma atividade ou processo

Valor central produzido em interagbes
comprador-vendedor

usuario participam da produgao

N&o podem ser mantidos em estoque

Nao ha transferéncia de propriedade

Fonte:Grénroos (2003, p,66)

2.3 Qualidade em servigos

Quando se fala em qualidade em servigcos especialmente na area da saude é

um desafio fazer essa mensuragao de qualidade , poder compreender como € a

expectativas dos usuarios dos servicos e como esta sendo a avaliacao.

Assim, quando o gestor,

visualizar a percepcgao dos usuarios, pode entao

fazer melhorias nos servigos, gerando mais qualidade.
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Sobre qualidade em servicos Kotler (2000) afirma que é exigido o
reconhecimento, trago alguns pontos do autor:

“- A qualidade deve ser percebida pelos consumidores, ou seja, ndo

adianta possuir tecnologia e mao-de-obra qualificada, se os clientes
nao perceberem essa diferenciagcao no atendimento;

-A qualidade deve ser refletida em todas as atividades da empresa,
nao apenas em seus produtos.

-A qualidade exige compromisso total dos funcionarios. Sem
comprometimento, ndo ha como exercer um bom servico de
atendimento;

-A qualidade pode sempre ser melhorada. Se a empresa estagnar
achando que ja atingiu seu apice, sera engolida pelo mercado;

-A qualidade ndo custa mais. Se forem treinados a fazer a coisa
certa desde a primeira vez, a empresa nao tera gastos futuros com
treinamento e recrutamento;

-A qualidade é necessaria, mas pode nao ser suficiente. A qualidade
ultimamente esta deixando de ser um diferencial de mercado,
simplesmente porque os consumidores estdo exigindo cada vez

mais; “

Quanto a mensuragcdo na avaliagdao de qualidade dos usuarios . Paladini
(2005), afirma:

Quando se fala em avaliagéo do servigco, deve-se perguntar:
avaliacdo em relacdo a qué? A confianga no servico? Ao esforco
empregado em se conhecer o cliente e suas necessidades? Ha
habilidade do prestador em realizar um servico? O que o cliente

realmente considera importante? (p. 344)

Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 87): “Os clientes percebem os servigos
em termos da qualidade dos servicos e de quédo satisfeitos eles estejam com
respeito ao conjunto total de suas experiéncias de servigos.”.

Complementando sobre, Lovelock e Wright(2001) afirmam que os niveis de
percepcao da satisfagdo ou insatisfagdo dos usuarios dos servigos séo atualizados

somente apos a prestacao do servico.
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2.4 A Escala SERVQUAL

Criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a ferramenta SERVQUAL
é utilizada para avaliar a qualidade de um servigo.A sigla Servqual vem da unido
dos prefixos “serv”, de servicos, e de “qual’, qualidade Para isso ela se baseia nas
dimensbes da qualidade, ou seja, nos aspectos que afetam diretamente a satisfagao
do usuario.

Parasuraman et al. (1988) de primeiro momento, utilizou a ferramenta de
mensuragao de qualidade inicial, escalou 97 itens que eram divididos em 10
dimensdes de qualidade, caracterizando as percepcdes dos usuarios. Na pesquisa
inicial contavam com 97 itens relacionados a expectativa dos usuarios. As 10

dimensdes de qualidade eram:

Quadro 3- As 10 Dimensdes de qualidade

As 10 Dimensoes de qualidade

Tangibilidade

Confiabilidade

Presteza

Competéncia

Cortesia

Credibilidade

Seguranca

Acessibilidade

Comunicacao

Compreensao do usuario .

Fonte: Parasuraman et al. (1988)
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Cada item da pesquisa inicial foi dividido em duas declaragdes. Uma
declaragao do usuario que fazia referéncia a expectativa do servico e a outra a
percepcao de qualidade do servigo ou empresa que o realizou. A metade dos itens
da pesquisa inicial foi escrita no formato afirmativo e a outra metade, em formato

negativo.

Parasuraman et al. (1988) apds sucessivas aplicagdes e analises estatisticas
enxugou o numero de itens da escala SERVQUAL. Verificaram ser possivel a
reducdo do numero de questdes, que de inicio era 97 , para 22 questodes.

Reduziu-se também o numero de dimensdes para cinco:

Quadro 4- Dimensdes de qualidade

5 Dimensoes de Qualidade

Tangibilidade

Confiabilidade

Responsabilidade

Seguranga

Empatia

Fonte: Parasuraman et al. (1988)

Este instrumento ou modelos de mensuragdo de qualidade, pode ser
chamado de , ferramenta ou escala SERVQUAL,. O modelo SERVQUAL utiliza o
Gap 5(ou lacuna 5). Os Gaps sao as divergéncias entre a qualidade do servigo e
qualidade percebida. No modelo aperfeicoado é utilizado para mensurar a qualidade

percebida pelos usuarios por meio de 22 itens alocados em cinco dimensoes .

As cinco dimensdes aperfeicoadas podem ser definidas da seguinte forma.
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Quadro 5- Dimensdes e definicdo de qualidade

Dimensoes Definigdo

Confiabilidade Capacidade em realizar o servigo de forma
confiavel e exata;

Responsabilidade Capacidade de prover o servigo conforme
prometido, oferecer atendimento imediato e
ajudar o usuario

Seguranga Capacidade de transmitir seguranca, confianga,
cortesia e conhecimento para o usuario

Empatia Habilidade dos empregados de fornecer
atencgao individualizada aos usuario , assim
como genuino interesse

Tangibilidade Capacidade da organizagao em dispor uma
estrutura adequada de equipamentos,
instalagdes, pessoal envolvido e materiais.

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

A Figura 1 contempla as cinco dimensdes da qualidade relacionada aos itens

analisados em cada dimenséao.
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Figura 1 - Dimensoes e fatores da qualidade dos servigo

]

Dimensdes Fatores
Tangiveis 1.  Equpamento Modemo
2. InstalagGes visnalmente agradiveis
3. Funcionanos com apresentagao agradavel e profissional
4,  Materiais associados aos servicos visualmente agradaveis
Confiabilidade | 5. Servigos oferecidos conforme o prometido
. Confiabilidade na resolugio de problemas e reclamacoes
7. Servigos realizados de forma cometa pela primeira vez
8. Servigos oferecidos nos prazos prometidos
% Registros mantidos sem erros
Responsividade | 10, Clignfes mantidos informados sobre quando servicos serfio realizados
prontiddo nas | 11, Prontidio na realizacio dos servigos
providéneias ¢ | 12. Disposigdo para ajudar os clientes
resposias) 13.  Prontidio para responder ds solicitagoes dos clientes
Segtiranga 14, Funciondrios que ransmitem confianca ao cliente
15, Seguranga mansmitida ao chente durante a compra
16, Funcionanos freqlientemente cordiais
17, Funciondrios com conliecimento para responder as perguntas dos clienres
Ewmpatia 18, Chentes recebendo wma atencio individual
19, Funcionarios que matam os clientes de forma atenciosa
20. Interesse gemuine demonstrado em servir o cliente
21, Funciondrios que compreendem as necessidades de seus clientes

Horario de fimcionamento conventente aos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

RIGHI(2009) falou sobre a importancia da ferramenta SERVQUAL para a
area de qualidade em servigos citando os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry:

2.5 Gaps ou Lacunas

“Como pode ser observado pelo exposto, um instrumento
SERVQUAL representou um marco na literatura da drea em gestao
e servigos. A partir dele, a produgdo cientifica nessa area
amadureceu com diversas abordagens de trabalhos posteriores e,
inclusive, com pesquisas que refinam o modelo, a capacidade de
adaptacdo e ampliagdo do instrumento para a realidade da
organizagdo que a utilizar Ah é uma vantagem evidenciada pelos
proprios autores.”(p.41)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apds alguns anos de pesquisas e

aperfeicoamentos tiveram a definicdo das dimensdes da qualidade em servigos,

assim criaram uma escala chamada de SERVQUAL ou seja Service Quality Gap
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Analysis, levando em conta as expectativas e percep¢des dos usuarios em relagéo
a um determinado servigo os autores propuseram que a qualidade do servigo &
uma funcéo das diferengas entre expectativa e desempenho/percepgao ao longo da
analise das dimensdes da qualidade. Os autores acima citados desenvolveram um

modelo de qualidade de servigo com base na analise de algumas lacunas/gaps:

Quadro 6- Lacunas ou Gaps e definigao.

Lacunas ou Gaps Definigdo

Lacuna de servigo Diferenga entre expectativas do’usuério e sua
percepgao do servigo prestado. E impactada
pelas demais lacunas

Lacuna de conhecimento Diferenca entre o que a geréncia acha que os
usuario esperam e as reais expectativas dos
usuario

Lacuna de padrbes Diferenca entre o que a geréncia percebe que

0s usuario esperam e os padroes de qualidade
estabelecidos para a entrega do servico

Lacuna de execucao ou lacuna de entrega Se da pela diferenga entre os padrdes de
entrega especificados e a real da prestagéo dos
Servigos

Lacuna de comunicagao Diferenca entre qualidade real do servigo

prestado e o que a empresa comunica-divulga -
nas midias de massa

Fonte: HOFFMAN.,2009;LOVELOCK,WIRTZ E HEMZO,2011
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Figura 2-Modelos conceituais da qualidade do servigo
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servigo

A
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Fonte:Hoffman et al.( 2009)

A qualidade gerada pelo atendimento de qualidade que cessou ou nao a
necessidade do cidadao naquele momento, é tido pela percepcédo dos usuarios ao
servigo com a avaliagdo do que |he foi entregue.

O servico que foi prestado no mesmo momento deve atender de forma
completa a real necessidade do usuario, devendo esse servigo ser exatamente o
que o usuario espera que ele seja. A manutencdo da qualidade desse servigo
confere, ao longo do tempo, confiabilidade na instituicdo e a empatia que € um fator
de extrema importancia para a qualidade no atendimento..

Grande importancia é atribuida a qualidade do servigo na comunicagao. Isso
acontece corretamente quando o receptor entende completamente o que o
remetente esta dizendo. Na maioria das vezes, porém, o ouvinte percebe uma
mensagem diferente daquela entregue pelo remetente.

O sucesso no desempenho de tais fungdes depende diretamente da
capacidade de receber e dar respostas satisfatérias as necessidades do cidadao e
de produzir informacdo de qualidade para o Estado, elaborada a partir das
demandas da sociedade.
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As criticas ao modelo SERVQUAL sao as seguintes

Quadro 7-Criticas a SERVQUAL

Principais Criticas

Possiveis resultados na avaliagao

O modelo SERVQUAL compreende as expectativas
de uma empresa ideal

nao especifica qual empresa

O modelo SERVQUAL é universal

Nao mede as caracteristicas especificas de um
ramo de especifico de atividade;

O modelo SERVQUAL ¢ baseado no Modelo
Conceitual Da Qualidade Do Servigco ou
Gaps(lacunas)

Pode conduzir a resultados polarizados

Qualidade é relativa e 0 modelo engessa a
qualidade em 5 dimensdes da qualidade

Pode dificultar a comparacao entre os atributos
da qualidade que o mercado esteja necessitando

Fonte:Adaptado de Faria(2022)

Faria(2022) fala sobre as criticas a ferramenta SERVQUAL e como as

expectativas de servico e as avaliacdes de servigo sdo realizadas somente apos a

promog¢ao do servico, as taxas de expectativa podem ser polarizadas pela

experiéncia.

Na utilizacdo da ferramenta para reduzir esses problemas de viés, os

questionarios SERVQUAL podem ser personalizados para medir empresas

especificas.
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A medicdo das expectativas do usuario deve ser feita primeiro para os
usuarios que usam o servi¢o, enquanto a medi¢ao da avaliacdo do servico deve ser

feita somente apds os servigos terem sido usados.

2.7 Outros Modelos de mensuragao de Qualidade.

2.7.1 Modelo da Qualidade em servigos

Miguel e Salomi(2004) falam sobre o modelo que foi desenhado por
Gronroos.(1984)

‘O modelo proposto por Groénroos (1984) considera a
qualidade percebida de um servico como fungdo do servigo
esperado e do servigo percebido, incluindo um terceiro fator,
chamado de imagem da empresa. Ao adquirir um servigo, o
consumidor faz uma avaliagcdo de dimensbes de cunho técnico e
funcional. A dimensdo que é resultado daquilo que €& recebido
durante a aquisicdo de um servigo é denominada de "qualidade
técnica". A "qualidade funcional" é relativa ao nivel de desempenho
observado de forma subjetiva, sendo fortemente influenciada pela
maneira como 0 servigo & prestado e intensamente dependente do
contato com o prestador de servico. O modelo representa entdo o
conceito do que foi denominado como qualidade técnica, qualidade

funcional’(p.5)

2.7.2 Modelo percepcao-expectativa

O modelo conceitualmente semelhante ao modelo SERVQUAL, que
considera a qualidade como a diferenga entre percepgcao de desempenho e

expectativa, proposto por Brown e Swartz (1989).
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2.7.3 O modelo SERVPERF

O modelo SERVPERF de Cronin e Taylor, os autores consideram que o
modelo SERVQUAL era impréprio em sua metodologia. Como criticos
desenvolveram um modelo para preencher as mordagas de deficiéncia do modelo
SERVQUAL. Assim eles utilizaram as mesmas 22 perguntas do SERVQUAL,
somente nas questdes de percepgao.

Miguel e Salomi(2004) destacam que:

“Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo baseado
somente na percepcdo de desempenho de servigos. Os autores
ressaltam ainda que a qualidade é conceituada mais como uma
atitude do cliente nas dimensdes da qualidade, e que nao deve ser
medida com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), ou seja,
através das diferengas entre expectativa e desempenho, mas

somente pelo desempenho”(p.7)

O modelo de mensuragdo de qualidade SERVPERF é idéntico ao
SERVQUAL, com a ressalva de que o SERVQUAL tem 44 itens , enquanto

SERVPEREF tem 22 itens, abordando apenas o desempenho real.

2.7.4 Modelo de avaliagao de servigo e valor

Brown e Swartz (1989) propuseram um método de avaliagao que relaciona o
valor a ser pago pelo servico como parte do comportamento do usuario. percepgao
da qualidade do servigo.

Avaliar o valor de um servigo é funcdo da qualidade do servigco em si e dos
sacrificios envolvidos para alcanca-lo, além das caracteristicas do usuario.

Somente apos a formagdo de um conceito individual de valor do servigo &
que as intengbes e o comportamento do usuario em relagdo ao consumo do servigo

podem ser delineados.
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2.7.5 Modelo de desempenho ideal

De acordo com Miguel e Salomi (2004), Teas (1993) também criticou

conceitualmente o instrumento SERVQUAL porque Parasuraman et al. (1991)

afirmaram que a percepcao de qualidade pode ser interpretada como uma atitude,

de acordo com modelos classicos de atitude do ponto ideal.

Ainda do mesmos autores,Miguel e Salomi (2004)esclarecendo sobre os

autores do Modelos de desempenho ideal:

“Segundo o modelo classico de atitude do ponto ideal, Ginter apud
Teas (1993) relata que se a percepg¢do de desempenho supera o
ponto ideal (...) Entretanto, o modelo SERVQUAL aponta para um
aumento da qualidade percebida. Desta forma, a escala SERVQUAL
ndo pode ser interpretada de acordo com os modelos classicos de
atitude do ponto ideal (TEAS, 1993).Em resposta a esta critica,
Parasuraman et al. (1994) afirmaram que a linearidade ocorre
porque os atributos considerados no questionario SERVQUAL séao
vetoriais, ou seja, tanto o desempenho ideal quanto a expectativa
ideal assumiram valores maximos da escala Lickert.(...). Quando os
atributos ndo sdo vetoriais, existe um ponto ideal, cujo desempenho,
além da expectativa, ndo reflete maiores niveis da qualidade
percebida, citando como exemplo a amabilidade de um vendedor em
uma loja. Parasuraman et al. (1994) ainda afirmam que todos os 22
itens tém caracteristicas de atributos vetoriais, havendo uma
continuidade entre as medidas de desempenho e qualidade em

servigo, refutando a critica.”

A seguir o quadro 8 de Miguel e Salomi(2004), demonstra de forma breve as

principais caracteristicas e conclusdes dos principais modelos de mensuracao de

qualidade.

Quadro 8-Comparacao dos principais modelos de qualidade.

Modelos de mensuragao de
Qualidade

Principais Caracteristicas Principais Conclusdes




Modelo Do Desempenho ideal

Utiliza as cinco dimensdes
gerais desenvolvida por
Parasuraman et al.(1988)

O modelo do desempenho ideal
tem mais correlagdo com as
preferéncias de utilizar servigos
publicos e de voltar a usa-los
como também satisfagao

SERPERF

Utiliza as cinco dimensdes
gerais desenvolvidas por
Parasuraman et al.(1988)

A avaliagao de qualidade de
servigos € melhor representada
pelo desempenho ao longo das
dimensoes.

Avaliagao do servigo e valor

Utiliza as quatro dimensdes
desenvolvida por Parasuraman
et al.(1988)

Introduz o conceito de avaliagéo
de qualidade do usuario

Concluem que as caracteristicas
dos usuarios influenciam as
avaliagcbes de qualidade e valor
dos cidadaos.

A nao confirmacao das
expectativas esta mais
fortemente correlacionadas com
a qualidade dos servigos.

SERVQUAL

22 itens divididos em cinco
dimensodes de qualidade.

A qualidade do servigo pode ser
quantificada.

Determina cinco dimensdes
genéricas para todos os tipos de
Servigos.

A qualidade do servigo é
diferente entre expectativa e
desempenho ao longo das
dimensoes.

Fonte:Adaptado de Miguel e Salomi(2004)

2.8 Lei de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos

Com a Lei 13.460/2017, os 6rgados da administragao publica direta e indireta
da Unido, Estados Federais, Distrito Federal e municipios autbnomos de todo o
Brasil devem trabalhar para melhorar a prestagdo e a qualidade de seus servigos
publicos, que devem ser estruturados.
Trago alguns incisos do Artigo 5° da Lei 13.460/2017 da Constituigdo Federal:

“‘Art. 5° O wusuario de servigo publico tem direito a adequada

prestacdo dos servigos, devendo os agentes publicos e prestadores

de servicos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento

aos usuarios;
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Il - presungao de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de
urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos
idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criancas de colo;

IV - adequacgdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias, obrigacdes, restricdes e sangdes ndo previstas na
legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

De forma resumidamente os incisos dos Artigos 5° e 6° da Lei13.460/2017.
falam sobre o tratamento de qualidade do setor publico para com os ususarios dos
servigos assim tendo como: igualdade de tratamento dos usuarios, proibindo todas
as formas de discriminagdo; cumprimento de prazos e regras de procedimento;.
Instalagbes saudaveis, acessiveis e adequadas a prestacao de servigos publicos;
Eliminar procedimentos e requisitos cujos custos econdmicos ou sociais superem 0s
riscos envolvidos; Autenticagcdo de documentos de autoridades publicas; Utilizar
linguagem simples e compreensivel, evitar o uso de siglas, jargbes e palavras
estrangeiras na prestacdo de servigos; e. Adote solugdes digitais para simplificar
processos, atendimento ao cliente e compartilhamento de informacgoes.

Referente aos outros artigos desta mesma lei de protecédo aos direitos dos
usuarios do servigos publico o Artigo 10° sobre as manifestagdes dos usuario de
servigos publico, tragos os principais paragrafos :

Paragrafos do Artigo 10° da da Lei 13.460/2017 da Constituicao Federal

“§ 1° A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que
inviabilizam sua manifestagéo.”

“§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, o usuario podera apresentar
manifestagbes diretamente ao 6rgéo ou entidade responsavel pela
execucgao do servigo e ao 6rgao ou entidade a que se subordinem ou
se vinculem.
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§ 4° A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipoétese em que
devera ser reduzida a termo.”.

“§ 6° Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei
deverao colocar a disposicdo do usuario formularios simplificados e
de facil compreenséao para a apresentacao do requerimento previsto
no caput , facultada ao usuario sua utilizago.

§ 7° A identificagdo do requerente é informagédo pessoal protegida
com restricdo de acesso nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.”

Assim de modo geral os artigos trazem normas para a disponibilizacdo de ambiente
para que o usuario apresente manifestagcdes perante a administracdo publica
(Ouvidorias) acerca da prestacdo de servigos publicos, como Noticias de
irregularidades (denuncias), reclamagdes, sugestdes, solicitagbes de providéncias e
elogios (Brazil,2017 art.9° a 12°).

Também destacando que a lei visa a necessidade de Implementar um
sistema de avaliacdo do servigco publico. Em outras palavras, os cidaddos podem
fazer “criticas” aos servigos, fazer comentarios sobre eles, e as avaliacbes devem
ser revisadas e usadas para melhorar os servigcos publicos.

2.9 O Bom atendimento do servidor publico

A conduta e o desempenho do servidor neste ambiente publico sdo de
extrema importancia.

Assim, considerando as fraquezas e os erros, agir com ética sado fatores
determinantes em uma relagédo dos servidores com os usuarios. Ao longo desse
processo, € importante esclarecer adequadamente os esforcos que estdo sendo
adotados, bem como mostrar empatia com a situagao, ainda que nao seja possivel
atender a necessidade ou que a resposta da Administragdo ao pedido do usuario
seja negativa.

O usuario espera que o servidor que o atenda disponha informacgdes
detalhadas sobre o funcionamento da instituicdo e do setor que ele procurou. E
importante que o servidor observe as necessidades do usuario e lide o problema ou
oriente para o setor responsavel pela analise do problema.

Raja(2018) disse sobre as competéncias essenciais dos servidores publicos:


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
https://pt.scribd.com/author/432490145/Shahid-Hussain-Raja

Também o autor
publicos na governancga.
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“Ser um servidor publico € uma honra e um privilégio por um
lado, mas uma grande responsabilidade pelo outro. O fiel
cumprimento de seus deveres exige que vocé seja muito efetivo na
prestagdo de servigos, eficiente na execugéo e honesto em seu trato
com o publico. Este pequeno manual € uma tentativa de listar as
competéncias que podem ajuda-lo a se transformar. Felizmente,
todas estas competéncias das quais vocé precisara enquanto
desempenha as suas tarefas, podem ser aprendidas e ndo sao
herdadas. Apenas exige um compromisso incondicional e esforgos
dedicados para aprendé-las.”

Raja(2018) que salienta sobre os papéis dos agentes

“Embora o poder executivo encerre-se com o0s representantes
eleitos em uma configuragdo democratica, sempre ¢ exercido através dos
servigos publicos que, em virtude de seus conhecimentos, experiéncia e
compreensdo dos assuntos publicos ajudam os representantes publicos a
formular as politicas ptblicas e implementar estas politicas para melhorar a
qualidade de vida dos seus cidaddos. Como tal, apenas um funcionalismo
publico honesto, neutro, efetivo e eficiente ¢ a Unica garantia para um
processo de desenvolvimento ¢ governanga eficaz. E ha boas razdes para

esperar este papel dos servidores publicos de um pais.”

O comportamento e o desempenho do servidor neste contexto sao de

extrema importancia.Principais competéncias de um servidor:

» perfil adequado;

* responsabilidade do servidor que prestara o atendimento;

» conhecimento;
* habilidades;

* ética.

.Algumas regras s&o imprescindiveis para qualquer tipo de atendimento de

qualidade ao usuarios:
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Quadro 9-Atendimento de Qualidade

Atendimento de qualidade

Definigao

Prestimosidade

Demonstracao do desejo de servir, valorizando
rapidamente a solicitagdo do usuario;

Cortesia Manifestacdo de respeito e de cordialidade ao
usuario

Cordialidade Utilizagao de expressdes como “Obrigado”, “Por
favor”, “Com licenga”, “Desculpe-nos pela
demora

Sigilo Em relagédo aos assuntos sigilosos

Tom da voz Suave, mas com clareza,, principalmente em

ambientes fechados

Organizagéo e limpeza do ambiente de
trabalho

evitar deixar pilhas de papel, e desorganizagéo
sobre a mesa

Fonte: a autora adequado de Marcos e Loureiro (2020)

2.10 Principais reclamagoes do comportamento do agente publicos

“Se vocé criar um caso de amor com seus clientes, eles proprios

Destaca as principais queixas:

farao sua publicidade”. — Philip Kotler

Quadro 10- Principais queixas

Principais queixas

Definigao

Indiferenca Nao demonstrar que se importa com o usuario

Negligéncia Tentar se omitir para ndo resolver o problema
do usuario.

Prepoténcia Dirigir-se ao cidaddo com tom de

autoridade/superioridade.

Jogo de responsabilidade

Quando o servidor redireciona o atendimento
para outros setores de forma aleatéria.

Fonte: a autora adequado de Marcos e Loureiro (2020)
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2.11 A administragao Publica

Administracdo Publica segundo Dantas(2021) é:

Administracdo publica € o conjunto de 6rgaos, servicos e
agentes do Estado que procuram satisfazer as necessidades da
sociedade, tais como educagdo, cultura, seguranga, saude, etc. Em
outras palavras, administragdo publica € a gestdo dos interesses
publicos por meio da prestagao de servigos publicos, sendo dividida
em administragao direta e indireta.

Hely Lopes Meirelles(2004) diz sobre a administragao publica:

“Administracdo Publica — Em sentido formal, € o conjunto
de drgaos instituidos para consecugao dos objetivos do Governo;
em sentido material, € o conjunto das fungdes necessarias aos
servicos publicos em geral; em acepcdo operacional, é o
desempenho perene e sistematico, legal e técnico, dos servigos
préprios do Estado ou por ele assumidos em beneficio da

coletividade”

No artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988 trazem os principios: o
principio da legalidade, principio da impessoalidade, principio da moralidade,
principio da publicidade e principio da eficiéncia, conforme demonstrado no trecho

da lei acima citada.

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios obedecera aos principios de legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (...)
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Legalidade: conceito apresentado por Hely Lopes Meirelles, que resume o

principio da legalidade:

“A legalidade, como principio de administragdo (CF, art.
37, caput), significa que o administrador publico esta, em toda a
sua atividade funcional, sujeito aos mandamentos da lei e as
exigéncias do bem comum, e deles nao se pode afastar ou desviar,
sob pena de praticar ato invalido e expor-se a responsabilidade

disciplinar, civil e criminal, conforme o caso.”

Conceito da Impessoalidade: conforme explicagao a seguir também por Hely

Lopes Meirelles:

“O principio da impessoalidade, referido na Constituicdo
de 1988 (art. 37, caput), nada mais € que o classico principio da
finalidade, o qual impde ao administrador publico que s6 pratique o
ato para seu fim legal. E o fim legal é unicamente aquele que a
norma de Direito indica expressa ou virtualmente como objetivo do

ato, de forma impessoal.”

O principio da moralidade esta ligado a atuagéo dos funcionarios publicos segundo
valores como a probidade, a necessidade de agir, a lealdade, a boa-fé e a

honestidade,a professora Hely Lopes Meirelles entendeu que:

‘o agente administrativo, como ser humano dotado de capacidade
de atuar, deve, necessariamente, distinguir o Bem do Mal, o Honesto
do Desonesto. E ao atuar, ndo podera desprezar o elemento ético da
sua conduta. Assim, ndo tera que decidir somente entre o legal e o
ilegal, o justo do injusto, o conveniente e o inconveniente, o oportuno

e o inoportuno, mas também entre o honesto e o desonesto.”

Ainda nas palavras de Hely Lopes Meirelles que fala sobre publicidade:
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“A publicidade, como principio de administragdo publica
(CF, art. 37, caput), abrange toda atuacdo estatal, ndo s6 sob o
aspecto de divulgagédo oficial de seus atos como, também, de
propiciagdo de conhecimento da conduta interna de seus agentes.
Essa publicidade atinge, assim, os atos concluidos e em formagéo,
0s processos em andamento, os pareceres dos 6rgaos técnicos e
juridicos, os despachos intermediarios e finais, as atas de
julgamentos das licitagbes e os contratos com quaisquer
interessados, bem como os comprovantes de despesas e as
prestagcdes de contas submetidas aos 6rgdos competentes. Tudo
isto & papel ou documento publico que pode ser examinado na
reparticdo por qualquer interessado, e dele pode obter certiddo ou

fotocdpia autenticada para os fins constitucionais.”

O conceito do principio da eficiéncia € bem apresentado por Alexandre de

Moraes:

“Assim, principio da eficiéncia é aquele que impde a
Administracdo Publica direta e indireta e a seus agentes a
persecugdo do bem comum, por meio do exercicio de suas
competéncias de forma imparcial, neutra, transparente,
participativa, eficaz, sem burocracia e sempre em busca da
qualidade, primando pela adogdo dos critérios legais e morais
necessarios para a melhor utilizagdo possivel dos recursos
publicos, de maneira a evitar-se desperdicios e garantir-se uma

maior rentabilidade social.”

Os principios basicos da Administragdo Publica estdo presentes no artigo 37
da Constituicdo Federal de 1988 e formalizam o padrdo que as organizagdes
devem seguir.

A esses principios que vinculam a administragao publica ao interesse publico
primario, somam-se 0s principios gerais estabelecidos pela Constituicdo Federal de
1988: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

E esses servigos publicos, além de serem expressao direta dos principios
gerais do direito administrativo, possuem principios especificos proprios, quais
sejam: os principios da continuidade, generalidade, tempestividade, tarifarios
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razoaveis, cortesia e seguranca - derivados da lei n°. 8987/1995, que estabelece
esses requisitos para um bom atendimento.

Conforme o trecho da Lei n°® 8987/1995 da Constituicdo Federal:

“Art. 175 CF: Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente
ou sob regime de concessdo ou permissdo, sempre através de
licitacdo, a prestagdo de servigos publicos.Paragrafo unico: A lei
dispora sobre:

| - o regime das empresas concessionarias e permissionarias de
servigos publicos, o carater especial de seu contrato e de sua
prorrogagao, bem como as condi¢des de caducidade, fiscalizagéo e
rescisdo da concessao ou permissao;

Il - os direitos dos usuarios;
Il - politica tarifaria;

IV - a obrigagcdo de manter servico adequado.(Principio da
legalidade: para a adm. publica este principio significa a lei em
execugdo, uma lei que funcione, e ndo simplesmente a lei em
sentido geral). O fornecimento de agua é vital. Se alguém ndo pagar
a aqua, a entidade fornecedora ndo podera cortar esta agua,
somente podera pleitear em juizo o montante que o usuério ndo
pagou. Esta sentenga foi dada por um juiz de Cascavel-Pr., mas ndo
é norma geral). Segundo a CF, ninguém podera fazer ou deixar de
fazer, sendo em virtude de lei, e o Estado acata esta ideia
perfeitamente).”

De acordo com o principio da continuidade: Este principio tem a funcao de
garantir que os servigos publicos sejam prestados de forma continua, sem nenhuma
interrupcdo.Diz respeito a eficiéncia, ou seja, os servigos tendem de ser prestados
continuamente e com a maior qualidade possivel.

Principios de privacidade: O principio da confidencialidade tem a funcao de
garantir que a prestacao dos servigos publicos seja realizada de forma segura, sem
riscos aos usuarios.

O principio da regularidade: A perpetuidade estipula que o Estado tem a
obrigacao de promover a prestacao de servigos publicos. O incumprimento por parte
do Estado desta obrigacdo pode causar danos aos cidadaos utilizadores ou
beneficiarios dos servigos.

Principios da atualidade: Este principio funciona para garantir que a
prestacdo de servigos publicos seja realizada de acordo com as mais modernas
técnicas disponiveis.
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Principio Geral/Universal: De acordo com este principio, os servigos publicos

devem ser acessiveis a todos os cidadaos, sem restricdo de acesso e sem

discriminacdo. Os servicos prestados devem ser acessiveis ao maior numero de

pessoas possivel. Generalidade e universalidade para garantir a igualdade de
acesso aos servigos publicos.

2.12- Morrinhos do Sul

Primeiramente, antes de apresentar a secretaria de saude de Morrinhos do

Sul vou descrever um pouco sobre o municipio

Figura 3 - Morrinhos do Sul

Fonte: a autora

Morrinhos do Sul é uma cidade do Estado do Rio Grande do Sul, com area
territorial de 166.224km?, vizinhos dos municipios de: Dom Pedro de Alcantara,
Mampituba, Trés Forquilhas e Trés Cachoeiras estd a 180km da capital, Porto
Alegre.Foi emancipada de Torres em 20 de marco de 1995. Morrinhos do Sul além

de cultivagcado do arroz e cultivo de hortifrutigranjeiro, tem destaque no cultivo da
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banana ecoldgica € o 2° maior produtor do Estado com uma produgéo de 22.770 mil

toneladas por ano.

Figura 4 - Prefeitura de Morrinhos do Sul-RS

Foto: a autora

A cidade é dividida em dez comunidades que s&o: centro, Tajuvas,Morro de
Dentro,Perdida,Rio Bonito,Chapecd,Pixirica, Tres Passos, Morro do Forno e
Costao.Segundo IBGE(2021) Morrinhos do Sul tem uma populagao estimada de
2.891 pessoas.

Morrinhos do Sul estd ganhando espago no que se refere a turismo rural,
possui varias pousadas com as mais belas paisagens do litoral norte. Algumas
pousadas contam com trilha no meio da mata e também com o incrivel voo de balao

pelo céu de Morrinhos do Sul.



40

Figura 5- Recanto Sobragi em Tajuvas- Morrinhos do Sul-RS

Foto: Recanto Sobragi

2.13 Secretaria de Saude de Morrinhos do Sul

A secretaria de Saude de Morrinhos do Sul tem sede no centro da cidade.
Conforme consta no CNES( Cadastro Nacional de Estabelecimentos em Saude) a
secretaria presta atendimento a populagcao em seis Unidades de Saude cadastradas
junto aos SUS(Sistema Unico de Saude, que s&o:

Estratégia da Saude e da Familia de Morrinhos do Sul-ESF- Na qual sédo
prestados atendimentos especializados nas areas de Odontologia, Psiquiatria,
Psicologia, Ginecologia e Obstetricia, Clinica Geral e servicos de enfermagem.
Também nesta unidade possui farmacia, com uma Farmacéutica que atende a

populagao.
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Figura 6 - Posto Estratégia da Saude e da Familia

g ==ra
SAUDE

ESTRATEGIA DE —=|

DA FAMILIA - ESF - [E]

Fonte: a autora

No mesmo prédio funciona também a Unidade Basica de Saude -Poli Clinica
Central- Nela sao prestados atendimentos especializados nas areas de Psiquiatria,
Fisioterapia ,Fonoaudiologia e servigos de enfermagem.

Posto de Saude do Costdo-Nesta unidade sao prestados atendimentos de

servigos de Odontologia e servigos de enfermagem.
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Figura 7 -Posto de Saude Costéo

Fonte: a autora

Posto de Saude da Pixirica- Nesta unidade de atendimentos sao prestados

servigos de Odontologia e servigos de enfermagem.

Figura 8 - Posto de Saude Pixirica

Fonte: a autora
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Posto de Saude do Morro do Forno- Na qual sdo prestados servigos de

Odontologia e servigos de enfermagem

Figura 9 -Posto de Saude Morro do Forno

Fonte : a autora

Secretaria municipal de Saude de Morrinhos do Sul- Na qual sao prestados
servicos como: marcagao de exames laboratoriais, radiograficos, ecograficos, entre
outros.Marcacéo de consultas em outros municipios seguindo os convénios.O setor
administrativo e a Vigilancia Sanitaria Municipal ficam no mesmo prédio. A
secretaria de saude passou recentemente para este prédio apds a construcido do

ESF onde os servigcos de atendimentos clinicos foram realocados para o novo posto.
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Figura 10- Secretaria municipal de saude de Morrinhos do Sul.

Fonte: a autora

O municipio possui convénio com o Hospital Nossa Senhora de
Fatima, em Praia Grande-SC, assim mantém os servigos terceirizados de Urgéncia

e Emergéncia 24Hs.
No momento, o municipio conta com 43(quarenta e trés ) funcionarios na
area da saude, incluindo enfermeiros , técnico em enfermagem, médicos, dentistas,

agentes comunitarios de saude , agente de endemias ,assistentes administrativos,

farmacéuticos e digitadores.

3. METODOLOGIA

3.1 Caracteristica da pesquisa
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Para a realizagdo do estudo, serdo utilizadas como fonte de pesquisa, os
usuarios dos servigcos prestados pela Secretaria de Saude do municipio de
Morrinhos do Sul-RS.

A presente pesquisa se caracteriza na modalidade descritiva, Segundo GIL
(2008) a pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinadas
populagcdes ou fendbmenos. Uma de suas peculiaridades esta na utilizagdo de
técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observacgao
sistematica. Sendo assim, a pesquisa permite a descricdo das caracteristicas dos
usuarios dos servicos prestados pela Secretaria de Saude de Morrinhos do Sul, ou
seja, suas expectativas e percepgdes dos servigos ja referidos.

Ao mesmo tempo este trabalho se caracteriza na modalidade analitica, pois
envolve o estudo e avaliacdo se aprofundando nas informagdes que estdo
disponiveis na tentativa de explicar e demonstrar o contexto de um fendmeno
especifico que acontece na secretaria de saude.

Ao realizar pesquisa in loco na Secretaria de Saude do municipio de
Morrinhos do Sul este trabalho podera produzir (utilizando a ferramenta
SERVQUAL) um apontamento das areas que mais necessitam de aperfeicoamento
dos servigcos prestados dentro da area da saude do municipio.

Schneider, Fujii e Corazza(2017) falam sobre a triangulagéo entre diversos

métodos de pesquisa:

“Para Bryman (1992), citado por Flick (2009), a logica da
triangulagdo, ou seja, da combinagdo entre diversos métodos
qualitativos e quantitativos, visa a fornecer um quadro mais geral da
questao em estudo. Nesta perspectiva, a pesquisa qualitativa pode
ser apoiada pela pesquisa quantitativa e vice-versa, possibilitando
uma analise estrutural do fendbmeno com métodos quantitativos e

uma analise processual mediante métodos qualitativos. *

Neto, Barbosa, e Cenddn(2006) citando Trivifios(1987):

“ Trivifios" (1987) considera que ha uma relagéo dindmica

entre o mundo real e o sujeito e que a interpretagéo dos fendmenos



Yin(2001) fala sobre a i

instituicoes:
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e a atribuicdo de significados sdo basicos no processo. Os
procedimentos metodolégicos conduziram aos chamados ‘estudos

de caso.'(pag. 67).

mportancia do Estudo de Caso, como pesquisa nas

“Com esforco de pesquisa, o estudo de caso contribui, de forma
inigualavel, para compreensdao que temos dos fendmenos
fendmenos individuais, organizacionais, sociais e politicos. Nao
surpreendentemente o estudo de caso vem sendo uma estratégia
comum de pesquisa na psicologia, na sociologia e na ciéncia
politica, na administragdo, no trabalho social e no planejamento (Yin,
1983). (...) Em todas essas situagbes , a clara necessidade pelos
estudos de casos surgem do desejo de se compreender fendmenos
sociais complexos. Em resumo, o estudo de caso permite uma
investigacdo para se preservar as caracteristicas politicas e
significativas dos eventos da vida real,tais como ciclos de vida
individuais, processos organizacionais e administrativos, mudancas
ocorridas em regides urbanas, relagdes internacionais e a maturagao

de alguns setores.”(pag 21).

Godoy(1995)descreve a pesquisa no método qualitativo como uma técnica

valiosa para abordar os dados qualitativos podendo posteriormente ser utilizada

para o complemento das informagdes resultantes da pesquisa em outras fontes.

Birochi(2015) descreve a pesquisa quantitativa que € amplamente usadas em

varias areas de pesquisa, e também ¢ utilizada neste trabalho:

“O processo de mensuragao é fundamental para a pesquisa
quantitativa, pois fornece a conexado necessaria entre a observagao
empirica e a expressdo matematica das relagdes quantitativas. Este
procedimento € amplamente utilizado nas ciéncias sociais e nas
ciéncias sociais aplicadas, tais como:

- na administracdo financeira (estudo de padrbées de

comportamento no prego de agdes);
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- na psicologia (testes escritos ou com desenhos, como o
teste de Rorschach, para descrever certos padrdes de
comportamento);

-na economia (variagbes na oferta e demanda de bens e
servigos visando a explicar tendéncias futuras para a inflagdo ou a
recessao econdmica);

-na sociologia (estudo de classes sociais agrupadas por
critérios socioecondbmicos, visando a explicar determinados

comportamentos) etc.”(pag.52 e 53)

Segundo Malhotra (2001), “a pesquisa qualitativa proporciona uma melhor
visdo e compreensao do contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa
procura quantificar os dados e aplica alguma forma da analise estatistica”(p.155). A
pesquisa qualitativa pode ser usada, também, para explicar os resultados obtidos
pela pesquisa quantitativa.

Birochi(2015) descreve sobre a coleta de dados e sobre a estratégia utilizada

na pesquisa:

“Coleta de dados - Etapas da pesquisa em que sao
coletados dados e informagdes a partir de fontes primarias e/ou
secundarias, por meio de técnicas e instrumentos, tais como
observagoes, entrevistas etc.

Estratégia de pesquisa - conjunto de procedimentos
metodolégicos que auxiliam o pesquisador a responder
adequadamente a sua pergunta de partida. Constitui-se como um
plano para realizar a coleta de dados empiricos, com o objetivo de

chegar a essa resposta. “(pag 49).

Birochi (2015) também descreve as entrevistas, para determinar situagdes vividas

pelos usuarios:

“As entrevistas representam um dos instrumentos mais ricos
e utilizados para a coleta de dados empiricos. Trata-se, em geral, de
uma conversa entre duas partes: de um lado o(s) pesquisador(es) e

de outro o(s) entrevistado(s). O principal objetivo das entrevistas &
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compreender determinadas situacdes ou fendmenos vividos pelos
entrevistados, assim como obter informagdes a partir da perspectiva
do(s) entrevistado(s) (MARCONI; LAKATOS, 2010). As entrevistas
possibilitam tratar de temas complexos, que dificilmente poderiam
ser compreendidos por meio do uso de questionarios padronizados.
(ALVES-MAZZOTTI; GEWANDSZNAJDER, 1999) O pesquisador
deve informar ao entrevistado quais sdo os seus objetivos com a
realizacdo da entrevista, além de expor brevemente o tépico e os
objetivos de sua pesquisa. E recomendavel que o pesquisador
apresente uma carta da instituicdo de ensino ou de pesquisa a que
pertence, em papel timbrado, assinada por um professor ou
orientador, com a finalidade de demonstrar o carater académico da
pesquisa, além de assegurar a confidencialidade dos dados e

informacgdes coletadas”(pag 105).

SAUNDERS; LEWIS; THORNHILL, (2009) descreve o uso do questionario
em uma pesquisa: “[...] inclui todas as técnicas de coleta de dados em que o
entrevistado € convidado a responder a um mesmo conjunto de perguntas em uma
ordem predeterminada” ( p. 360).Da mesma forma os autores MARCONI;
LAKATOS,(2010) se referem ao questionario como”[...] um instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presencga do entrevistador.” (p.150).

A técnica de utilizagdo do questionario para uso da pesquisa “(...) inclui todas
as técnicas de coleta de dados em que o entrevistado é convidado a responder a
um mesmo conjunto de perguntas em uma ordem predeterminada”. (SAUNDERS;
LEWIS; THORNHILL, 2009, p. 360).

Para dar sequéncia, com o objetivo de avaliar e analisar as expectativas dos
usuarios em relacdo a percepcdo de qualidade recebida frente ao servigo ja
relacionado pela secretaria de saude de Morrinhos do Sul, foi aplicado um
questionario baseado no modelo da ferramenta SERVQUAL, desenvolvida por
Parasuraman et al (1998). Sendo assim a pesquisa também é classificada como
quantitativa, pois foi baseada em dados obtidos por meio de questionarios

respondidos pela populacido pesquisada.
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Apos a realizagdo da coleta de dados em campo, a analise dos dados
quantitativos decidiu-se por adotar um procedimento estatistico basico, através da

aplicacdo de média.

3.2 Técnica de coleta e de analise de dados

O questionario ocorreu entre os dias 29 de novembro a 2 de dezembro com o
total de cinco visitas a Secretaria de saude e unidades de saude, em turnos
diferentes para haver variedade de usuarios que foram no total de 84 cidadaos
entrevistados.A média diaria de atendimentos em toda as areas realizados pela
Secretaria de Saude € de 50 usuarios em todo o municipios.Segundo o IBGE(2021)
a populagédo do municipio estimada € de 2.891 pessoas.

. Desse modo tendo como base o modelo de questionarios SERVQUAL de
Parasuraman et al (1998) os usuarios foram questionados acerca de suas
percepgbes com relagdo as cinco dimensdes de qualidade proposta pelo autor
baseadas na escala SERVQUAL, como: confiabilidade, responsabilidade,
segurancga, empatia e tangibilidade.

Depois da entrevista,a nota que os usuarios deram na segunda entrevista, e
subtrair a nota que corresponde a expectativa do usuario , a que ele atribuiu na

primeira entrevista. O resultado sera o nivel de Qualidade da Secretaria de Saude..

Seguindo a seguinte férmula.

AV - EX = QUAL
AV: Avaliagao do usuario em relagao a empresa

EX: Expectativa do usuario

QUAL: Qualidade de servigo
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Se o resultado desta formula for negativo a qualidade esta abaixo das

expectativas do usuario , pois o resultado da equacido € menor que 0. Isso quer

dizer que a expectativa do cidaddo € maior do que a percepcao que ele teve do
servigo prestado.

Ja se for positiva o resultado da formula, a qualidade estda um pouco superior

a esperada, pois 0s numeros sao positivos, ou seja, a qualidade do servigo

prestado foi superior ao que o cidadao esperava.

3.3 O questionario

A primeira segdo do questionario foi destinada para a caracterizagao do
perfil da amostra estudada, avaliados os seguintes elementos: sexo, idade,
escolaridade,nesta etapa do questionario foi apresentado para os entrevistados
uma breve aresentagao da pesquisa e seus objetivos.

A segunda sec¢ao foi da avaliagdo de qualidade dos servigos prestados pela
Secretaria de Saude de Morrinhos do Sul, onde foram apresentados os 22 itens da

escala SERVQUAL devidamente adaptadas pela autora .

Quadro 11- Questionario baseado na SERVQUAL

Dimensao N° Pergunta da area
Tangiveis 2 As instalagdes fisicas s&o visualmente atraentes.
3 Os empregados estao bem-vestidos/arrumados.
4 A aparéncia das instalagdes fisicas € adequada para a Secretaria
de Saude
Confiabilidade 5 A Secretaria de Saude atende os cronogramas prometidos
6 A Sgc_retaria de Saude tem interesse em resolver os problemas dos
usuarios.
7 Os profissionais da empresa sdo bem qualificados.
8 A Secretaria de Saude presta o servigo na data combinada.




9 A Secretaria de Saude mantém registros de tudo que envolve o
servico.
Responsabilidade 10 Os colaboradores informam com precisdo a data da prestagéo do
Servico.
11 Os colaboradores atendem rapidamente as demandas do usuario .
12 Os colaboradores estdo sempre dispostos a ajudar o usuario .
13 Os colaboradores estdo sempre ocupados demais para atender o
usuario .
Seguranga 14 Os colaboradores sao confiaveis.
15 Os usuarios sentem-se seguros ao serem atendidos pelos
colaboradores.
16 Os colaboradores sdo educados/gentis.
17 Os colaboradores sabem responder as perguntas do usuario .
Empatia 18 | A Secretaria de Saude da a cada usuario atencgéo individualizada.
19 Os colaboradores dao atengao individualizada a cada usuario .
20 Os colaboradores compreendem plenamente as
necessidades/sentimentos do usuario .
21 Os colaboradores carregam consigo os interesses do usuario .
22 | A Secretaria de Saude funciona em horario(s) conveniente(s) para
0 usuario .

Fonte: a autora -Baseada no questionario SERVQUAL.

Andrade(2017) citando Pisoni et al(2013) descreve a escala SERVQUAL, que:

consiste em um questionario realizado em dois momentos

distintos. Um dos momentos ¢é realizado antes da prestagdo do
servico, onde se avalia as expectativas do cliente e o segundo
momento, apdés a prestacdo do servico, onde é analisada a
percepgao da qualidade do servigo ofertado .”
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A escala de Likert consiste em uma escala de notas dadas para cada item do

questionario de qualidade apresentado aos usuarios dos servigos de saude em

Morrinhos do Sul, para cada item das cinco dimensdes de qualidade o entrevistado

elenca um dos cincos pontos colocados para a avaliacdo dos servigos, conforme o

Quadro 12 que foi baseado na figura 11.

Figura 11— Escala Likert

(%]

6 5 4 3 1

Excelente

Muito bom | Bom | Satisfatorio | Pouco satisfatorio | Fraco | Mediocre

Fonte: Oliveira e Ferreira (2009)

Quadro 12 -Baseado na escala de Likert

5 4 3 2 1
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Totalmente

Fonte:Elaborado pela Autora

Arante e Neves (2014) citando Oliveira e Ferreira (2009) relatam como é o

funcionamento da conclusdo dos resultados das pesquisas apds o calculo dos

resultados dos questionario:

“De acordo com Oliveira e Ferreira (2009), se comparados
os resultados dos dois questionamentos havera um parametro para
cada uma das questdes. Esse parametro € gerado devido a uma
diferencga entre as pontuagdes de cada item (Paradmetro = Percepgao
— Expectativa). Caso o parametro apresente uma pontuagéo positiva
significa que o servigo oferecido superou a expectativa, gerando
satisfagéo para o cliente. Ja uma pontuagao negativa, mostra que o
desempenho do servigo esta aquém, revelando quais critérios geram
insatisfacdo para os clientes e possibilitando a intervengcdo dos
gestores para a melhoria da qualidade (BELDERRAIN et al., 2010). ©
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3.4 Limitagao da pesquisa

Para a realizacao desta pesquisa foram identificadas algumas limitagdes.
Pelo fato da abordagem ter sido realizada em horario de funcionamento da
Secretaria de Saude (horario comercial) varias pessoas aceleraram as suas
respostas para concluir o questionario com mais rapidez.Assim o tempo utilizado
pelos entrevistados para concluir a pesquisa pode ter gerado uma alteragdo do
resultado.

Também notou-se certo receio em responder e expor suas opinides acerca
da Secretaria de Saude. Mas destas limitagbes apontadas nido se constatou

nenhum fator que invalidasse esta pesquisa nem os resultados apurados.

4. ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo trara a analise dos dados e resultados da presente pesquisa, a
partir da mensuracédo das expectativas dos usuarios dos servigos da secretaria de
saude em relagdo a um servico considerado como sendo ideal e suas percepcgoes

acerca do servigo experimentados.

4. 1 Caracterizagdao da amostra

Visando descrever o perfil da amostra de 84 usuarios- do servicos da
Secretaria Municipal de Saude de Morrinhos do sul-RS -que compdem este estudo,
foi identificado com base nos dados demograficos dos entevistados cujas

caracteristicas investigadas foram :sexo , idade, e formagao escola.

4.1.1. Distribuicao de participantes por género

Observando o grafico 1 podemos ver a disteribugdo dos respodente pos sexo, o

numero de mulheres € maior do que o de homens que repondera o questinario.
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Grafico 1-Distribuicdo dos repondentes por sexo

Points scored

Homens

Mulheres

Fonte: a autora

4.1.2 Distribuigcao dos participantes por idade

O grafico abaixo demonstra que a maior concentragdo dos respondentes esta
na faixa etaria de 50 a 60 com 35,7 % . Em seguida encontram-se as faixas de 30 a
49 com a porcentagem de 23,8 % e a faixa de + de 60 com 22,6 %. A faixa etaria de

18 a 29 anos representa 17,9%.



Points scored

De + 60

Grafico 2 - Distribuicao por idade
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L2 b

De 50-50

Fonte: a autora

4.1.3 Distribuicao por grau de escolaridade

Tabela 1.- Grau de instrugdo dos entrevistados

Pés graduacgao

Ensino Sup. Completo

Ensino Sup. Incompleto

Ensino fundamental

Ensino Fundamental Incompleto

Ensino Médio Completo

Ensino Médio Incompleto

Distribuigéo por idade

Fonte: a autora

De 18- 29

De 30-49

21
10
28
13

Conforme apresentado na tabela acima e com ajuda do grafico 3 , do total de
respondentes 1,2% possuem poés graduacdo, os respondem com ensino superior

completo
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corresponde a 4,8% e com superior incompleto com 8,3%.Ha ainda 15,5% com
ensino médio incompleto e 33,3% com ensino médio compleo.Com ensino
fundamental incompleto 11,9% e 25% dos respondentes possuem ensino
fundamental completo.

Grafico 3. - Distribuicdo por escolaridade

Points scored

Ensino Sup. Completo
4 8%
Ensino Sup. Incompl...

0.J0

Ensino Medio Incom__.

15.5%

Ensino fundamental
2L N0

L2 Ui

Ensino Fundamental. ..
11.9%

Fonte: a autora

4.2. Dimensoes de Qualidade

“O emprego da escala Servqual é uma ferramenta que utiliza
questionarios, aplicados diretamente aos clientes com objetivo de
analisar a diferenca entre a qualidade do servigo prestado e o

servico recebido pelo cliente”(Freitas, Bolsanello e Carneiro (2007,

p-3),

Esta relacdo entre qualidade percebida e satisfagdo do cliente é apresentada por

Slack et. al. (1997) em trés possibilidades confirmando no principio de expectativas

e avaliagdo, o seguinte quadro:
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Quadro 13 -Como mensurar a qualidade

Como mensurar a qualidade Qualidade percebida
Expectativas < percepcdes Boa

Expectativa = percepgdes Aceitavel;
Expectativas > percepcgdes Ruim

Fonte: SLACK(1997).

Gongalves, Bruno e Borges (2017,pag. 12) descreve sobre a importancia em
se medir a qualidade de um servigco prestado, se resume em conhecer se este
satisfaz as reais necessidades dos usuarios , buscando avaliar a diferenga que
existe entre as expectativas e as percepcdes do usuario com relacido ao servico
publico. E considerado um servigo publico de qualidade quando as expectativas

sdo realmente atendidas.

4.2.1 Dimensao : Tangivel

A tabela 2 apresentada a seguir € composta pelos atributos relacionados a
dimenséo de tangibilidade do servigo,que resultaram na formulacédo das afirmativas
presentes no questionario aplicados aos usuarios dos servigos. Logo foram
calculados as médias das expectativas , das percepgdes e por fim Qualidade da

dimensé&o Tangiveis.
Tabela 2. - Tangibilidade

Dimensbes Média

Questodes TANGIBILIDADE EXPECTATIVA AVALIACAO QUALIDADE

1 Os equipamentos sao modernos. 4,65 4,87 0,22

2 As instalacoes fisicas sao visualmente 3,98 4,90 0,92
atraentes.

3 Os empregados estao 4,98 4,57 -0,41
bem-vestidos/arrumados.

4 A aparéncia das instalagdes fisicas & 4,37 4,45 0,08
adequada para a Secretaria de Saude.

Média Geral 4,49 4,69 0,18

Fonte: a autora
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A questéao inicial desta dimensao , “Os equipamentos sdo modernos”exibiu
um nivel de qualidade de 0,22 sendo assim a qualidade esta superior a esperada,
ou seja a qualidade das instalagdes fisicas estdo maiores do que o esperado.Sendo
assim a qualidade percebida pelos usuarios € boa.

O segundo atributo ,”As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes” exibiu
um nivel de qualidade de 0,92 sendo assim a qualidade esta superior a esperada e
também superior a questao inicial.A qualidade das instalagdes fisicas estdo maiores
do que o esperado.A qualidade percebida é boa.

Ao avaliar o terceiro questionamento ,"Os empregados estéao
bem-vestidos/arrumados”exibiu um nivel de qualidade de -0,41, os entrevistados na
sua maioria referem se a nota pois alguns colaboradores nao utilizam os uniformes
da secretaria para melhor identifica-lo Neste atributo a qualidade esta abaixo das
expectativas dos usuarios,pois o resultado da equagao € menor que 0. Isso quer
dizer que a expectativa do usuario € maior do que a avaliagdo que ele teve do
servigo citado.A qualidade percebida é ruim, também se destacou sendo o menor
nivel desta dimenséao

O atributo posterior ,”A aparéncia das instalacdes fisicas € adequada para a
Secretaria de Saude”, resultou-se em 0,08 percebe-se que 0 mesmo apresentou

nivel de avaliacdo da qualidade boa pela populagao.

4.2. 2 Dimensoes: Confiabilidade

A tabela 3 apresentada a seguir € composta pelos atributos relacionados a

dimensao de confiabilidade do servigo,que resultaram na formulacido das afirmativas

presentes no questionario aplicados aos usuarios dos servigos. Logo foram
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calculados as médias das expectativas , das percepgdes e por fim Qualidade da

dimenséao de confiabilidade

Tabela 3 - Confiabilidade

Dimenséao
Média

Questodes CONFIABILIDADE EXPECTATIVA AVALIACAO QUALIDADE

5 A Secretaria de Saude atende os 5 5 0
cronogramas prometidos.

6 A Secretaria de Saude tem interesse 4,55 4,87 0,32
em resolver os problemas dos usuarios.

7 Os profissionais da empresa sdo bem 5 4,97 -0,03
qualificados.

8 A Secretaria de Saude presta o servico | 4,65 4,42 -0,23
na data combinada.

9 A Secretaria de Saude mantém 5 4,90 -0,10
registros de tudo que envolve o servico.

Média Geral 4,84 4,85 -0,01

Fonte: a autora

Se referindo ao atributo inicial “A  Secretaria de Saude atende os
cronogramas prometidos” Os dados mostram que a expectativa e a avaliagado da
dimensao confiabilidade se igualam assim expondo que a qualidade percebida e a
desejada estao igualmente avaliadas, assim a qualidade percebida é boa

O seguinte atributo, “A Secretaria de Saude tem interesse em resolver os
problemas dos usuarios”, obteve um numero maior da expectativa do que na
avaliagdo, alguns entrevistados relataram que a secretaria pode melhorar na
questdo da busca de mais profissionais médicos para atuar no municipio.A
qualidade percebida € boa.

O terceiro questionamento, “Os profissionais da empresa sdo bem
qualificados”, obteve um resultado de -0,03, sendo que se aproximou do esperado
pelos usuarios sendo assim as expectativas do usuario foram maiores do que a

avaliacdo.A qualidade percebida € ruim.
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O quarto questionamento desta dimens&o,”’A Secretaria de Saude presta o
servico na data combinada” obteve menor nivel de qualidade desta
dimensao.Resultando na baixa qualidade identificada.A qualidade percebida €& ruim.
Para finalizar esta dimensao o questionamento “A Secretaria de Saude
mantém registros de tudo que envolve o servigco” Os dados evidenciaram, -0,10,
novamente uma expectativa alta em comparacao a avaliagdo do servigo.A qualidade

percebida pelos cidadaos é ruim.

4.2.3 Dimensoes: Responsabilidade

A tabela.4 apresentada a seguir € composta pelos atributos relacionados a
dimensao de responsabilidade do servico,que resultaram na formulagdo das
afirmativas presentes no questionario aplicados aos usuarios dos servigos. Logo
foram calculados as médias das expectativas , das percepgdes e por fim Qualidade
da dimens&o de responsabilidade.

Tabela 4 - Responsabilidade

Dimensao Média
Questdes RESPONSABILIDADE EXPECTATIVA AVALIACAO QUALIDADE
Os colaboradores informam com 4,55 5 0,45
precisao a data da prestacao do
servico.
Os colaboradores atendem 4,89 4,90 0,01

rapidamente as demandas do usuario

Os colaboradores estao sempre 4,88 4,97 0,09
dispostos a ajudar o usuario.

Os colaboradores estao sempre 1 4,42 3,42
ocupados demais para atender o
usuario.

Média Geral 3,33 4,82 1,49

Fonte: a autora

A questao inicial desta dimenséao , “Os colaboradores informam com preciséo

a data da prestagao do servigo”exibiu um nivel de qualidade de 0,45 sendo assim a
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qualidade esta superior a esperada, ou seja a qualidade das informagdes sao boas
e corretas.Sendo assim a qualidade percebida pelos usuarios € boa.

O segundo atributo ,”"Os colaboradores atendem rapidamente as demandas
do usuario" exibiu um nivel de qualidade de 0,01 sendo assim a qualidade esta
superior a esperada e também superior a questao inicial..A qualidade percebida &
boa.

Ao avaliar o terceiro questionamento ,”"Os colaboradores estdo sempre
dispostos a ajudar os usuario"exibiu um nivel de qualidade de 0,09, os
entrevistados na sua maioria tiveram suas avaliagdes maiores que as expectativa
assim resultando em que qualidade percebida é boa.

O atributo posterior ,"Os colaboradores estdo sempre ocupados demais para
atender o usuario”, resultou-se em expressivos 3,42 percebe-se que 0 mesmo
apresentou nivel de avaliagdo da qualidade boa pela populagdo.O maior nivel de

qualidade de todas as dimensdes.

4.2.4 Dimensoées: Segurancga

A tabela 5 apresentada a seguir € composta pelos atributos relacionados a
dimensao de seguranca do servigco,que resultaram na formulagao das afirmativas
presentes no questionario aplicados aos usuarios dos servigos. Logo foram
calculados as médias das expectativas , das percepcdes e por fim Qualidade da
dimensao de seguranca.

Tabela 5 - Seguranga

Dimenséo
Média
Questdes SEGURANCA EXPECTATIVA AVALIACAO QUALIDADE
14 Os colaboradores sé&o confiaveis. 4 5 1
15 Os usuarios sentem-se seguros ao | 4,89 4,94 0,05

serem atendidos pelos
colaboradores.

16 Os colaboradores sido 3,69 4,98 1,29




educados/gentis.

17 Os colaboradores sabem responder | 4,50 4,78 0,28
as perguntas dos usuarios.

Média Geral 4,52 4,92 0,66

Fonte: a autora

A analise do primeiro atributo,”Os colaboradores sao confiaveis” Apresenta o
valor da avaliacdo maior que o valor da expectativa resultando na Qualidade deste
atributo em 1.

O segundo questionamento é: "Os usuario sentem-se seguros ao serem
atendidos pelos colaboradores” reflete o nivel mais baixo de qualidade nesta
dimensao, 0,05 mas mesmo assim a avaliagdo € maior que a expectativa.A
qualidade percebida é boa

O terceiro questionamento ,’Os colaboradores sdo educados/gentis”,
demonstra que na avaliagdo geral a avaliagcdo € excelente , sendo maior que a
expectativa dos usuarios em geral, resultando em 1,29 na avaliagdo de qualidade da
Secretaria é boa.

O quarto e ultimo questionamento desta dimensao, “Os colaboradores sabem
responder as perguntas do usuario ”",demonstrou que o resultado da qualidade é
positivo, 0,28,mesmo superando as expectativas demonstra que ainda ha

necessidade de melhorias.Mas que o geral a qualidade percebida € boa

4.2.5 Dimensodes:Empatia

A tabela 6 apresentada a seguir € composta pelos atributos relacionados a
dimensao de empatia do servigo,que resultaram na formulacdo das afirmativas
presentes no questionario aplicados aos usuarios dos servigos. Logo foram
calculados as médias das expectativas , das percepcdes e por fim Qualidade da
dimensao de empatia.
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Tabela 6 - Empatia

Dimensao
Média

Questdes EMPATIA EXPECTATIVA AVALIACAO QUALIDADE

18 A Secretaria de Saude da a cada 3,5 12 0,62
usuario atengao individualizada.

19 Os colaboradores dao atengao 4,21 2,1 -2,11
individualizada a cada usuario.

20 Os colaboradores compreendem 4,45 1,54 -2,91
plenamente as
necessidades/sentimentos do
usuario.

21 Os colaboradores carregam consigo | 0,02 0,1 0,08
os interesses do usuario.

22 A Secretaria de Saude funcionaem | 3,67 0,25 -3,42
horario(s) conveniente(s) para o
usuario.

Média Geral 3,17 1,62 -1,55

Fonte: a autora

No primeiro questionamento desta dimensao,”A Secretaria de Saude da a
cada usuario atencao individualizada?” trouxe um resultado de avaliagdo um pouco
maior que as expectativas tendo os dados de qualidade desta questdo em 0,62,
sendo assim a qualidade esta superior a expectativa dos usuarios, ou seja, a
qualidade das instalacbes fisicas estdo maiores do que o esperado, assim a
Secretaria de Saude em relacdo ao atendimento individualizado resultou em
qualidade percebida boa.

Ao avaliar o segundo atributo desta dimensdo “Os colaboradores dé&o
atencdo individualizada a cada usuario" As expectativas se sobressaem na
avaliacao fazendo que a avaliagao ao final de qualidade resulte negativamente, em
-2,11, as expectativas dos usuarios quanto a serem compreendidos pelos
colaboradores n&o estdo sendo atendidos.Assim resultando em qualidade percebida

ruim.




64
Na avaliagdo do terceiro atributo “Os colaboradores compreendem
plenamente as necessidades/sentimentos do usuario" O resultado de qualidade nos
servicos da Secretaria foi -2,91, as expectativas dos usuarios foram maiores que as
avaliagdes, logo qualidade percebida é ruim
Ja no quarto atributo “Os colaboradores carregam consigo os interesses do
usuarios", o resultado da avaliacdo de qualidade resultou em 0,08 , mesmo as
avaliagcbes e expectativas sendo muito baixa, as menores desta dimens&o, o
resultado da qualidade foi bom
No ultimo questionamento, “A Secretaria de Saude funciona em horario(s)
conveniente(s) para o usuario", o resultado foi o menor em todas as
dimensdes(resultado da qualidade -3,42), se tratando do horario de funcionamento
0s usuarios relatam que o horario comercial ndo se adapta a realidade rural a

qualidade percebida € ruim por este motivo em geral.

4.3 Analise das Cinco Dimensoes

A tabela 7 demonstra os atributos relacionados a todas dimensbes que
nortearam a formulacado das afirmativas presentes neste questionario aplicado aos
usuarios dos servigos da Secretaria de Saude municipal de Morrinho do Sul-RS.

Logo, foram calculadas as médias das expectativas, das avaliagdes e o nivel

de qualidade dos servigos em sua totalidade.

Tabela 7- Cinco Dimensoes

Dimensao Média
Expectativa Avaliagao Qualidade

1 Tangibilidade 4,50 4,70 0,20

2 Confiabilidade 4,84 4,83 -0,01

3 Responsabilidade 3,33 4,82 1,49

4 Seguranga 4,27 4,92 0,66




5 Empatia 3,17 1,62 -1,55

Média Geral 4,02 4,18 0,16

Fonte: a autora

Em relacdo a tangibilidade, os dados obtidos revelam que o resultado da
avaliacdo da percepcao e avaliacdo dos usuarios foi boa e o resultado de
qualidade nao foi muito expressivo , pois na avaliagdo dos usuarios deu-se em
numero um pouco maior que a avaliagao das expectativas dos usuarios.

De acordo com os dados obtidos, nota-se que na dimensao da confiabilidade
0s usuarios consideram suas expectativas em valores proximos ao da expectativas,
a partir da média da qualidade -0,01, resultou-se em ruim a medida de qualidade,
percebida dos usuarios dos servigcos prestados pela Secretaria de Saude de
Morrinhos do Sul.

Observando os dados obtidos , percebe-se que na dimensao
responsabilidade os usuarios consideram muito importante que um servigo seja
prestado de maneira responsavel, visto que as expectativas desta dimensao
apresentam valores menos que a avaliacao de qualidade, neste aspecto o servigos
ofertados pela Secretaria de saude de Morrinhos do Sul foi considerado pelos
entrevistados como Bom.

Tratando-se da dimensdo da seguranga é visto que os usuarios julgam os
atributos da dimenséo de extrema importancia e se tratando de média da qualidade
os valores quase se igualam as expectativas dos usuarios e as avaliagdes,
resultando em média seis ou seja Bom

Para finalizar as dimensdes nota se no tributo empatia , os dados revelam o
menor nivel de avaliagdo , revelando que o nivel de qualidade negativo percebido
pelos usuarios € muito inferior ao desejado.De modo geral a avaliagdo desta
dimenséao foi ruim .

De maneira generalizada, pode-se perceber que o desempenho dos servigos
oferecido pela Secretaria de Saude municipal é visto como bom de modo geral,

observado que suas expectativas , na maioria das dimensdes apresentam valores
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superiores aos das avaliagbes. A média de qualidade dos servigos resultou
positivamente em 0,16.

Entretanto, os dados mostram que ha possibilidade de melhorias, para
satisfazer mais ainda os cidadaos. E por consequéncia melhorar os indicadores de
avaliacdo e percepcdo dos usuarios dos servicos prestados pela Secretaria de

Saude de Morrinhos do Sul.

4.4 Resultados

Os resultados apresentados para a Secretaria de Saude de Morrinhos do Sul
e aos gestores efetuarem melhorias para atender as necessidades dos cidadaos.
A avaliacdo das menores expectativas nos itens Tangiveis foram as
seguintes:
-A Secretaria de Saude deveria ter uniforme e identificagcao especifica

para todos os funcionarios.

Ao que diz sobre a dimensao de Confiabilidade as melhorias séo:

Neste item 7 7 Os profissionais da secretaria sdo bem qualificados” se
refere mais aos usuarios terem preferéncia em atendimento de um
profissional especifico, ndo necessariamente demonstram que estdao pouco
qualificados.

-A Secretaria de Saude avisara com antecedéncia caso nao for havera

atendimento.

-A Secretaria de Saude informatizar todos os Postos de Saude do

municipio.
No que se refere a dimensao de Empatia as melhoria sao:

-Os servigos deveriam ser com atengao personalizada (individual);

-O funcionario deveria saber das necessidades do usuario ;

-O funcionario deveria realizar mudangas aumentando o horario de

atendimento a populagéo.
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Coloca-se também analisar a baixa expectativa sobre a Empatia aos
usuarios, para melhorias de acordo com as necessidades do cidadao:
-Os servigos deveriam ser com atengao personalizada (individual);
-O funcionario deveria saber das necessidades do usuario ;

-O funcionario deveria realizar o atendimento com eficiéncia.

Os mais bem avaliados nas dimensdes de Tangibilidade, onde de quatro
topicos, tiveram trés avaliados com a qualidade superada pela expectativa dos
cidadaos, foram:

“Os equipamentos sdo modernos”
“As instalagbes fisicas sédo visualmente atraentes”
“A aparéncia das instalacdes fisicas € adequada para a Secretaria de

Saude”

As melhores avaliagées na dimensao de Confiabilidade foram:

“A Secretaria de Saude atende os cronogramas prometidos"
‘A Secretaria de Saude tem interesse em resolver os problemas dos

usuarios"

Ja na dimensao de Responsabilidade temos o melhor nivel de avaliagdo de
qualidade de todas as dimensdes em que o tépico 13 diz “Os colaboradores estao
sempre ocupados demais para atender o usuario" com esta avaliagdo demonstra
que os colaboradores estdo sempre dispostos a atender os cidadaos, com a
avaliagcado de média geral boa.Outros tépicos com média de qualidade boa:

“Os colaboradores informam com precisdo a data da prestacdo do
servigo”
“Os colaboradores atendem rapidamente as demandas dos usuarios.”

“Os colaboradores estdo sempre dispostos a ajudar o usuario.”

Na dimensdo de Segurangas os tdpicos positivos que geram qualidade
percebida positiva em todas os tépicos foram:

“Os colaboradores sao confiaveis.
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‘Os usuarios sentem-se seguros ao serem atendidos pelos
colaboradores.”
“Os colaboradores sdo educados/gentis.”

“Os colaboradores sabem responder as perguntas dos usuarios.”

Na dimensdo de Empatia de cinco topicos, dois resultaram em qualidade
percebida superior a expectativa ,sendo eles:
“A Secretaria de Saude da a cada usuario atengao individualizada.”
“Os colaboradores carregam consigo os interesses do usuario.*
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CONCLUSAO

A sociedade atual ndo esta mais admitindo comportamentos inadequados
na prestacido dos servicos publicos em todas as esferas, sendo municipal, estadual
ou do Governo Federal . Portanto o servidor deve buscar conhecimento para seu
préprio aperfeicoamento constante , para promover de forma responsavel a busca
do seu préprio progresso, mais flexibilidade para modificar habitos e maior
competéncia para trabalhar com usuarios dos servicos.

O servidor publico que lida diariamente com a populagdo deve ter ética e
profissionalismo, isso sdo fatores primordiais na qualidade do atendimento aos
cidadaos dos servigos, de forma direta ou indiretamente.

A pesquisa realizada cumpriu com os objetivos indicados, com o método
utilizado sendo objetivo, onde foram identificados os pontos onde o servigo
apresentou um nivel de qualidade abaixo da média desejada, média esta que foi
estabelecida de acordo com os dados obtidos na pesquisa realizada. Fato
importante da analise do resultado foi a observagao do alto nivel de exigéncia por
parte dos usuarios em geral.

Durante os dias 29 de outubro a 3 de dezembro de 2021, foram realizadas 84
entrevistas pessoais com usuarios da Secretaria Municipal de Saude de Morrinhos
do Sul estas abordagens ocorreram na sede da secretaria

De posse dos resultados, a recomendacdo para os administradores
municipais foi de elaborar um plano de agcao onde os pontos mais necessitados(
com média de qualidade negativa)ou que foi considerado ruim sejam abordados,
com a intengcédo de que dado uma posterior analise, os dados relativos a estes itens
apresentam uma melhora.

A elaboragao desta pesquisa teve como objetivo a avaliagdo dos servigos
prestados pela Secretaria municipal de Morrinhos do Sul-RS, sob a ¢6tica de seus
usuarios. Nesta linha foi adotada a metodologia proposta por Parasuraman (1994)
sobre as cinco dimensdes de servigos: tangibilidade, confiabilidade, empatia,

responsabilidade e segurancga.Analisar essas dimensdes possibilitou compreender
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os niveis de satisfacdo dos usuarios, e das areas que precisam de maior atencao

na secretaria de saude.

Pesquisas tém demonstrado os beneficios estratégicos da qualidade
[...]JA busca da qualidade é uma das mais importantes tendéncias na
medida em que o consumidor tem demandado, mais que nunca ,
niveis mais altos de qualidade de servico(PARASURAMAN et
al.,1985, p 41)

Para proximos trabalhos que forem utilizar a escala SERVQUAL, sugere-se
que:

Para um maior universo de amostra , seja aumentado o numero de
entrevistados para obter uma maior representatividade dos usuarios;

Aplicar a pesquisa em todos os colaboradores para medir a qualidade
interna, assim poder comparar os proprios resultados com as expectativas dos
usuarios e identificar fatores que impedem a melhoria da qualidade externa dos

servicos.
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