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2010 Os servigos, surgiram como apéndices e complementos de manufaturas
de produtos, e hoje, em alguns paises, em termos de participacdo na
economia, ja superaram as atividades de manufatura. A importancia
deste setor aponta para a importancia dde satisfazer as necessidades
dos seus clientes e suas percepcdes em relacdo a prestacdo de servigos
oferecida. E de suma relevancia obter o grau de importancia e de
satisfacdo dos atributos e assim, avaliar o quanto o cliente esta
satisfeito em relagdo ao servigco oferecido. Avaliar a qualidade em
servicos ndo é facil devido as suas caracteristicas, porém, 0s
determinantes (confiabilidade, rapidez, tangibilidade, empatia,
flexibilidade, acesso, e disponibilidade) podem facilitar esta tarefa de
avaliacdo. Através de uma pesquisa exploratoria e qualitativa, o
objetivo geral do artigo - identificar os fatores relevantes que formam
a percepcdo da qualidade em servicos e o grau de satisfacdo em
relacdo a este fatores - foi alcancado. O item 3 do artigo mostrou sua
adequabilidade através da aplicacdo em uma empresa que fornece
servigos, mais especificamente um hospital. No servico Centro
Cirurgico do hospital € necessario investir em primeiro lugar em
conforto, conservagao e limpeza das instalagdes, em segundo lugar em
seguranca das instalacGes, em terceiro lugar em seguranca dos bens
facilitadores e em quarto lugar em educagdo e cordialidade dos
funcionarios. O atributo competéncia e eficiéncia dos funcionéarios
apresenta alto grau de importancia, mas, seu grau de satisfacdo
também esta alto, logo, torna-se necessario continuar investindo neste
atributo, para que se mantenha neste patamar de grau de satisfacao.

Palavras-chaves: Qualidade percebida, grau de importancia, grau de
satisfacao
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1. Introducéo

Uma das tendéncias mais importantes do mundo empresarial € a transicdo da economia
baseada na producdo, para uma economia baseada em servi¢os. Até meados da década de
1950, a industria de transformacdo era a que mais se destacava no cenario politico e
econdmico mundial (MARTINS; LAUGENI, 2006). Hoje, porém, os servicos estdo no centro
da atividade econémica de qualquer sociedade (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).
Atualmente, oito em cada dez trabalhadores nos Estados Unidos estdo empregados no setor de
servicos. Isto ndo € diferente no Brasil, onde além da importancia desse crescente setor, a
tendéncia pela maior qualidade também € uma realidade.

E importante reconhecer a importancia deste setor na sociedade, seja pela posi¢do que ocupa
na economia, seja através da participagdo no Produto Interno Bruto, ou na geracdo de
empregos. Com isso, é evidente a importancia de se desenvolverem conceitos e técnicas de
administracdo, para as operac@es de servigos, com a mesma énfase dada a manufatura.

Na area de servigcos, o conceito de qualidade € recente, surgiu na recuperacdo industrial
japonesa no pés-guerra. Albrecht (1998) a conceitua como a capacidade que uma experiéncia,
ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema, fornecer
beneficios a alguém, ou seja, servico com qualidade, é aquele que proporciona satisfacdo. Esta
proposta de Albrecht (1998) corresponde assim a abordagem “baseada no usuario”, tal como
proposta por Garvin (1984).

Porém, a importancia cada vez mais acentuada deste setor aponta para a necessidade de
avaliacdo da qualidade dos servicos prestados, ou seja, avaliar o quanto o cliente esta
satisfeito em relacdo ao servico.

Neste sentido, é importante identificar os fatores relevantes que formam a percep¢do da
qualidade em servicos, visto que é crescente a importancia deste setor de servigos na
economia dos paises.

2. Fundamentacéo tedrica
2.1 Conceito de Servicos

Analisando a literatura de 1960 a 1987, Groénroos (2004) apresenta algumas defini¢bes para
servigos citadas por renomados autores. O quadro 1 apresenta algumas destas definigdes, que
ressaltam a caracteristica de intangibilidade fortemente presente nos servicos. Outras
definicBes, porém, ressaltam a importancia da satisfacdo dos clientes.

AUTOR, ANO DO

TRABALHO DEFINICAGC

Sdo atividades colocadas a venda que geram beneficios e satisfacbes valiosas;

BESSOM, 1973 L . x o - R
atividades que o cliente ndo possa ou prefira ndo realizar por si préprio.

Atividades separadamente identificaveis e intangiveis que provéem a satisfacao
de um desejo quando colocados no mercado a consumidores e/ou USUArios
industriais e que ndo estdo necessariamente associados a venda de um produto
ou de um outro servigo.

STANTON, 1974

Qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra que seja
essencialmente intangivel e que ndo resulte em propriedade de coisa alguma.
Sua produc¢do pode ou ndo estar ligada a um produto fisico.

KOTLER; BLOOM, 1984;
KOTLER, 1988

O atendimento das expectativas do cliente durante uma venda e na atividade
FREE, 1987 pos-venda, através da realizagdo de uma série de funcbes que se equiparam ou
gue superem a concorréncia, de forma a prover um lucro incremental para o
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| fornecedor.

Fonte: Grénroos (2004)

Quadro 1 — Definicbes de servicos

Lovelock e Wright (2001, p. 5) por sua vez, apresentam a seguinte conceituacdo para servico:

é¢ um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra, podendo estar
ligado a um produto fisico, com desempenho intangivel e normalmente ndo
resultando em propriedade de nenhum dos fatores de producdo. S&o
atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes
em tempos e lugares especificos, como decorréncia de uma mudanca
desejada no - ou em nome do - destinatério do servico.

Segundo Martins e Laugeni (2006) os servicos apresentam as seguintes caracteristicas:

alto contato com o cliente: o cliente € parte do processo e este contato se da no front office,
em que o fornecedor procura atender o cliente da melhor forma possivel. Porém, citam
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), que virtualizar o cliente estd se tornando pratica
comum como, por exemplo, as compras pela internet (window shopping) e as transagdes
por telefone ou computador no setor bancério;

participacdo do cliente no processo: de acordo com o grau de participacdo, 0S Servigos
podem ser divididos em quase manufatura, cliente como participante (o cliente participa do
processo) e cliente como produto (o cliente sofre a acdo do prestador do servigo);
perecibilidade: caso o servi¢co ndo seja consumido na hora, se perde como, por exemplo,
uma poltrona vazia em um v6o ou um quarto desocupado em um hotel ou hospital;

ndo estocavel: o servigo ndo pode ser armazenado e sim consumido assim que fornecido
caso contrario, estd perdido para sempre;

méo-de-obra intensiva: embora hoje em dia seja grande o numero de sistemas
automatizados de prestacdo de servigos, com a utilizacdo crescente de méaquinas e
equipamentos de controle computadorizados, o custo da mao-de-obra ainda predomina
sobre os demais;

curtos lead times: geralmente, o tempo de atendimento ndo pode ser longo, para néo trazer
cansago ao cliente;

saida variavel e ndo padronizavel: é bem mais dificil obter a padronizacdo do servico
quando se trata de pessoas, ou seja, 0 mesmo servico prestado por diferentes pessoas
apresenta uma variabilidade maior do que um mesmo produto fabricado por diferentes
maquinas. Corroborando, Ghobadian, Speller e Jones (1994) dizem que 0s servigos tendem
a ser mais variaveis do que os bens manufaturados. Las Casas (2006) chamam esta
caracteristica de heterogeneidade e concordam quanto a impossibilidade de se manter a
qualidade do servico constante, devido ao fato de serem produzidos pelo ser humano;
intangibilidade: a natureza dos servicos € intangivel, ou seja, 0s servi¢os sdo abstratos. Os
servigos sdo experiéncias que o cliente vivencia; produtos sdo coisas que podem ser
possuidas. Esta intangibilidade torna dificil para os gerentes, funcionarios e principalmente
para os clientes, avaliar o resultado e a qualidade do servico.

2.2 Aspectos Basicos da Qualidade

Uma das formas mais divulgadas para compreender como se formam os atributos que geram a
qualidade de um servico, € o estudo dos momentos da verdade.

Momentos da verdade é o nome dado quando ocorre um evento de contato entre o cliente com
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a empresa prestadora do servico. O resultado desta interacdo do cliente com o ambiente fisico,
processos, equipamentos, pessoas e procedimentos, € a percepcao de todos estes aspectos que
leva o cliente a um “juizo final", momento em que decide se o servigo prestado foi satisfatorio
ou nao.

Corroborando com Las Casas (2006), para Gianesi e Corréa (1994) a percepc¢do do cliente a
respeito do servico é formada pelos momentos da verdade, sendo que o cliente vivencia uma
série destes momentos, 0s quais ocorrem numa seqiiéncia especifica.

Danaher e Mattson (1994) e Gianesi e Corréa (1994) afirmam que os momentos da verdade
tém impactos diferenciados na satisfacdo do cliente, existindo momentos da verdade criticos
ou fundamentais para a percepcdo do cliente a respeito do servigo prestado. Geralmente, 0s
primeiros momentos da verdade, que sdo 0s que preparam o cliente para o que vem depois, e
0s Ultimos momentos da verdade, que sdo 0s que permanecem mais fortes na memoria do
cliente, sdo 0s momentos criticos para a percepcdo do mesmo. Necessario se faz determinar
estes e outros momentos criticos, que formam a percepcdo do cliente em relacdo aos servigos.

2.3 Avaliacéo da Qualidade em Servigos

Em 1987, Zeithaml definiu qualidade percebida como o julgamento do consumidor sobre a
superioridade, ou a exceléncia global de um servico. Porém, um ano mais tarde, devido ao
fato deste conceito ndo ter sido amplamente aceito no meio académico, pois caracterizava a
qualidade como uma forma de atitude, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) definiram a
qualidade percebida do servi¢o, como sendo resultado da comparagéo das percepgfes com as
expectativas do cliente.

Nas palavras dos autores “qualidade percebida ¢ o julgamento global, ou atitude, relacionado
a superioridade de um servico, e a satisfacdo do consumidor esta relacionada a uma transacédo
especifica” (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, p. 36).

Dentre os fatores psicoldgicos, citados por Gianesi e Corréa (1994, p. 69), que influenciam o
comportamento do consumidor esté a percepcao que, segundo os referidos autores, € o:

processo pelo qual um individuo seleciona, organiza e interpreta
informacfes, de modo a criar uma imagem significativa do mundo. A
percepcdo € fundamental no processo de avaliagho do servico,
principalmente em funcéo de sua intangibilidade, ou seja, a forma pela qual
o consumidor do servigo o percebe é menos objetiva do que o seria com um
produto, pois estd mais baseada em fatores intangiveis.

O cliente ndo avalia somente o resultado objetivo da prestagdo do servigo (o0 que fica com o
cliente quando o processo termina), mas também, a sua vivéncia no processo de prestacao.

Para este trabalho, considerar-se-a que a percepcao que o cliente tem dos servigos prestados €
formado pelo grau de importancia dos atributos (atribuido pelo sentimento de perda, ou seja, a
falta de um determinado atributo acarreta grande perda ou aborrecimento se néo estiver sendo
contemplado no servi¢o) multiplicado pelo grau de satisfacédo (avaliacdo do nivel de qualidade
percebida pelo usuério em relagdo aos demais atributos), ou seja, a qualidade percebida pode
ser definida como o produto obtido entre o grau de importancia (Gl) e o grau de satisfacdo
(GS), conforme equacéo 1.

QP =Gl .GS 1)

O servigo possui um grau de satisfacdo atual (GS). Para melhorar este grau de satisfagéo para
o cliente, investimentos devem ser feitos, ou seja, a empresa pode planejar um grau de
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satisfacdo que deseja alcancar — nivel de grau de satisfacdo planejado (NGSP) — através da
determinacéo de uma taxa de melhoria (TxM) que pode ser obtida pela divisdo do NGSP pelo
GS, conforme equacao 2.

NGSP )
GS

XM

2.4 Os Determinantes da Qualidade em Servicos

Diversos sdo os métodos que podem ser usados para avaliar a qualidade percebida e a
satisfacdo do cliente: Modelo Genérico de Qualidade de Servigos (GRONROOS, 1984),
Modelo Gap de Qualidade dos Servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985),
Modelo Percepcdo-Expectativa (BROWN; SWARTZ, 1989) e 0 Modelo de Anélise Conjunta
(DOLAN, 1990). Porém, apesar da literatura apresentar este métodos, devido as
caracteristicas peculiares dos servicos, a qualidade nédo é fécil de ser avaliada.

Segundo Santos (2000), autores como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Johnston
(1995); Ghobadian, Speller e Jones (1994); Gianesi e Corréa, (1994) definiram um conjunto
de determinantes para facilitar a tarefa de avaliar a qualidade. S&o eles:

— confiabilidade: capacidade de prestar o servigo de forma segura, precisa e consistente;

— rapidez: velocidade de atendimento e prontidao para atender o cliente;

— tangibilidade: a aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos, dos funcionarios e dos
materiais de comunicacao;

— empatia: cordialidade, cuidado e atencéo individual fornecida ao cliente;

— flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar o servigo para se ajustar as necessidades dos
clientes;

— acesso: facilidade de entrar em contato ou acessar fisicamente 0 servigo;

— disponibilidade: facilidade em encontrar disponiveis pessoal de atendimento, bens
facilitadores e instalagoes.

Santos (2000) agrupou os determinantes de qualidade propostos pelos referidos autores em
determinantes genéricos (atributos) com caracteristicas distintas, conforme mostra o quadro 2.

Determinantes apresentados por diferentes autores

Determinantes
propostos

Parasuraman, Johnston Ghobadian, Speller | Gianesie Corréa
Zeithaml e Berry e Jones

Confiabilidade,
Funcionalidade,
Competéncia,

Confiabilidade,
Competéncia,

Confiabilidade,
Competéncia,

Consisténcia,

Confiabilidade Competéncia,

Seguranca, Seguranca, Seguranca, Credibilidade/
Credibilidade Compromisso, Credibilidade Seguranca
Integridade

Velocidade de

Rapidez Rapidez de resposta | Rapidez de resposta | Rapidez de resposta atendimento
Lo Lo Estética, Limpeza, Lo Lo
Tangiveis Tangiveis Conforto Tangiveis Tangiveis
Entender/conhecer o x . Entender/conhecer o
. Atencdo, Cuidado, . .
. cliente, S cliente, Atendimento/
Empatia L Comunicacao, L
Comunicagéo, . . Comunicacéo, Atmosfera
. Cortesia, Amizade .
Cortesia Cortesia
Flexibilidade - Flexibilidade Customizagdo Flexibilidade
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Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
Disponibilidade - Disponibilidade - -

Fonte: Santos (2000, p. 20)

Quadro 2 — Determinantes da qualidade em servigos

Cada momento da verdade, nos diferentes tipos de servigos, sofrera impacto dos atributos da
qualidade. A percepcdo da qualidade e posterior avaliacdo do servico se ddo em relagcdo aos
atributos considerados mais importantes pelo cliente, em cada momento da verdade.

Determinar os atributos segundo os quais o cliente avalia o servi¢co é fundamental para que a
empresa possa priorizar seus esforcos para gerar uma percepcdo favoravel do servico ao
cliente.

Dentre outros métodos, a consulta ao cliente através de questionarios e entrevistas pode
fornecer a visao do cliente sobre a qualidade do servico prestado.

A entrevista é a forma de pesquisa largamente utilizada na prospeccao de dados relativos a
qualidade prestada, a qual se constitui numa técnica de obtencdo de informacGes em que o
investigador apresenta-se pessoalmente a populagdo selecionada e formula perguntas, com o
objetivo de obter dados necessarios para responder a questdo estudada.

Dentre as vantagens, esta técnica possibilita a obtencdo de dados referentes aos mais diversos
aspectos da vida social; é muito eficiente para a obtencéo de dados em profundidade acerca do
comportamento humano. Os dados obtidos sdo suscetiveis de classificacdo e de quantificacao;
ndo exigem que a pessoa entrevistada saiba ler e escrever e possibilita a obtengédo de maior
numero de respostas.

3. Aplicacéo
3.1 Breve descricdo do hospital

Para aplicagdo da sisteméatica proposta foi selecionado um hospital, que apresenta
caracteristicas que o0 enquadram em servicos. Localizado em Sdo Paulo, o hospital
denominado aqui de Hospital Jodo XXIII, fundado em 1879 atende hoje cerca de 20 mil
pacientes por més, amparados por 43 especialidades médicas.

A ma remuneracdo dos servicos pelo SUS, a escassez dos recursos e a competitividade, dentre
outros problemas, levou o hospital a passar por dificuldades financeiras. Ndo obstante tem
procurado se readequar as condicdes estratégicas para melhorar a qualidade dos resultados
para o paciente. Para tanto, tem procurado obter novos recursos aliando-se a outros parceiros,
ou seja, terceirizou varios dos seus servigos e pode assim, investir no hospital.

Com o objetivo melhorar a qualidade do atendimento prestado, foi escolhido o referido
hospital.

3.2 Metodologia

Quanto a tipologia da pesquisa, ou seja, do ponto de vista dos seus objetivos caracteriza-se
como um estudo exploratdrio que, para Andrade (2003), é o primeiro passo de todo trabalho
cientifico. Tem como finalidade proporcionar maior informagéo sobre determinado assunto,
com vistas a torna-lo explicito.

Quanto a forma de abordagem do problema é qualitativa, visto que sdo levantadas as
percepc¢des dos usuarios quanto aos servicos oferecidos pelo hospital.

E quanto a profundidade e amplitude utiliza-se a pesquisa de campo conceituada por Marconi
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e Lakatos (2007, p. 83) como a “utilizada com o objetivo de conseguir informacdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema para o qual se procura uma resposta, ou de uma
hipdtese que se queira comprovar ou, ainda, descobrir novos fenémenos ou as relagcdes entre
eles”.

3.3 Descricéo da aplicacao

Devido a grande quantidade de servicos realizados no hospital, foi selecionado aleatoriamente
para o artigo o servico Centro Cirurgico.

Etapa 1 - Determinar e Hierarquizar os Atributos do Servico Percebidos pelo Usuario

Para identificar o que os clientes percebem como atributos-chave de qualidade, foi elaborado
o fluxograma (figura 1), envolvendo os principais servigos relacionados ao servigo Centro
Cirurgico e, com isso, listou os seguintes “momentos de verdade”: entrada no hospital;
registro da internacdo do paciente feito na recepgédo da internacdo, ou na recepgdo do pronto
atendimento; atendimento do paciente no pronto atendimento; atendimento do paciente na
unidade de internagdo; assisténcia cirlrgica ao paciente no centro cirtrgico; servicos de
tratamento na unidade de tratamento intensivo; alta hospitalar; fechamento da conta; e saida

do hospital.
Entrada no
hospital
[
Registro na Recepcdo da Registro na Recepcéo
Unidade de Internagéo do Pronto Atendimento
> Unidade de < Pronto
Internacdo < Atendimento
v v
i 3 . Sim
Alta Hospitalar? Sim Nao Alta Hospitalar?
Néo
v v
centro 1< > uTI
Cirurgico
Paciente esta Paciente esta
hem? bem?
v v
Fechamento da Conta
Saida do Hospital
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Figura 1— Fluxograma dos momentos da verdade dos servigcos mais relevantes

Em seguida, cada momento de verdade foi analisado individualmente, através dos sete
critérios propostos no quadro 2 do item 2.4 e, confrontado com o pacote de servigos, obteve-
se os atributos. A titulo de ilustracdo sera apresentado aqui no artigo os atributos dos
momentos da verdade “entrada no hospital” e “centro cirargico (quadros 3 ¢ 4).

MOMENTO DA VERDADE ENTRADA NO HOSPITAL

Determinantes

Pacote de Servicos do Hospital

Disponibilidade

de Qualidade Instalagdes Bens Facilitadores Equipamentos Pessoas
Clareza de
Confiabilidade Seguranca Seguranca expressédo,
eficiéncia
. Rapidez no
ek atendimento
Tangiveis Estética, limpeza Proporm_onar Proporu_onar Apresentacdo
conforto, limpeza conforto, limpeza
. Educagéo,
S cordialidade
Flexibilidade Flexibilidade
Facilitador de
Acesso
entrada
Apresentar Pronto

disponibilidade

atendimento

Quadro 3 — Formulério para obtencéo dos atributos da entrada no hospital

MOMENTO DA VERDADE CENTRO CIRURGICO

Determinantes

Pacote de Servicos do Hospital

Disponibilidade

disponibilidade

disponibilidade

de Qualidade Instalacdes Bens Facilitadores Equipamentos Pessoas
N Competéncia,
Confiabilidade Seguranga Seguranga Seguranca eficiancia
Rapidez Rapidez Agilidade
Proporcionar
Tangiveis Estet]ca, ausencia confortol Limpeza, estética Apresentacdo
de ruidos, limpeza conservacao,
limpeza
. Educagcéo,
Empatia cordialidade
Flexibilidade Flexibilidade
Acesso Facilitador de Facilidade de
acesso acesso
Apresentar Apresentar Apresentar

disponibilidade

Pronto atendimento

Quadro 4 — Formulario para obtencéo dos atributos do centro cirdrgico

Uma vez identificados quais atributos influenciam cada momento da verdade, foi elaborada
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uma listagem contendo todos os atributos relacionados ao servigos Centro Cirdrgico obtidos
em todos os momentos da verdade (quadro 5).

Apds, para obter a visdo do cliente sobre o grau de importancia e de satisfacdo destes
atributos procedeu-se com a entrevista. O quadro 6 apresentam o questionario contendo as
questbes elaboradas a partir dos atributos (levantados a partir da quadro 5). Os pacientes
assinalaram, inicialmente, os cinco itens considerados mais importantes em sua opinido e, em
seguida, o grau de importancia destes cinco atributos e o grau de satisfacao.

Quanto a quantidade de pacientes entrevistados, foi calculado o tamanho da amostra para que
se possa oferecer seguranca estatistica em relacdo a sua representatividade. As relacdes entre
o tamanho da amostra, margens de erro e nivel de confiabilidade, foram claramente definidos
para orientar a execucao da pesquisa. Para tanto, a equacdo 3, citada por Richardson (1999),
possui estes elementos, quando se trabalha com uma amostragem aleatéria e Para calcular o
tamanho da amostra do Centro Cirdrgico, considerou-se, respectivamente, uma populacdo de
16 pacientes. Aplicando os elementos na férmula, obteve-se uma amostra de 15 pacientes.

2
c®.p.g.N 22.50.50.16
n = P-4 - = 15 (3)

EZ.(N-1)+c%.p.q 4% (16—-1)+22.50.50

Onde;:

n = tamanho (numero de elementos) da amostra a ser entrevistada;

o = nivel de confianga escolhido em niimero de desvios (sigmas);

— p = proporcdo de atributos pesquisados no universo, calculado em porcentagem;
— g = proporcao do universo que nao possui os atributos pesquisados (q = 1 — p);
N = tamanho (nimero de elementos) da populagéo usuaria do servico;

— E = erro amostral toleravel, em porcentagem.

ATRIBUTOS DO SERVICO CENTRO CIRURGICO
Seguranca das instalacGes (leitos, equipamentos)
Estética, auséncia de ruidos e limpeza das instalacGes
Conforto, conservacéo e limpeza das instalagdes
Facilidade de acesso as instalagdes
Disponibilidade das instalagdes
Agilidade dos funcionérios
Competéncia e eficiéncia dos funcionérios
Apresentacdo dos funcionérios
Educacéo e cordialidade dos funcionérios
Flexibilidade dos funcionérios
Disponibilidade dos funcionarios
Facilidade de acesso aos bens facilitadores
Seguranga dos bens facilitadores (remédios, seringas, ataduras)
Disponibilidade dos bens facilitadores
Rapidez dos equipamentos
Facilidade de acesso as instalagdes
Disponibilidade das instalagdes
Disponibilidade dos funcionarios
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Competéncia, clareza de expressao, precisdo da informacao e eficiéncia dos funcionarios

Apresentacdo dos funcionarios

Educacéo e cordialidade dos funcionérios

Flexibilidade dos funcionarios

Agilidade dos funcionérios

Seguranga dos bens facilitadores (remédios, seringas, ataduras).

Facilidade de acesso aos bens facilitadores

Disponibilidade dos bens facilitadores

Rapidez dos equipamentos

Quadro 5 — Formulario contendo os atributos relacionados aos servigos mais relevantes

Uma vez indicadas as percepc¢des quanto aos atributos considerados mais importantes, foi

calculado o seu grau de importancia. A tabela 1 apresenta os atributos, seu resultado e

priorizacdo para o servi¢o Centro Cirdrgico.

ENTREVISTADO:

Atributos

Cinco
atributos
mais
importantes

CARGO:
Grau de Importancia Gr
. Excelente | Bom
Impor- Muita Modera- Impor- Pouca
tantis- Impor- da tante Impor-
simo tancia Impor- téncia @ @
tancia

Seguranca das instalaces (leitos,
equipamentos)

Estética, auséncia de ruidos e
limpeza das instalacbes

Conforto, conservacéo e limpeza
das instalacbes

Facilidade de acesso as
instalacdes

Disponibilidade das instalagdes

Agilidade dos funcionarios

Competéncia e eficiéncia dos
funcionarios

Apresentacdo dos funcionarios

Educacéo e cordialidade dos
funcionérios

Flexibilidade dos funcionarios

Disponibilidade dos funcionarios

Facilidade de acesso aos bens
facilitadores

Seguranca dos bens facilitadores
(remédios, seringas, ataduras)

Disponibilidade dos bens
facilitadores

Rapidez dos equipamentos

Quadro 6 — Questionario (lista de atributos) aplicado aos funcionarios do servigo centro cirdrgico
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Atributos Resultado Priorizacéo
Seguranca das instalacdes 40 3
Estética, auséncia de ruidos e limpeza das instalac6es 16 9
Conforto, conservacdo e limpeza das instalagdes 44 2
Facilidade de acesso as instalaces 8 12
Disponibilidade das instalac6es 22 7
Agilidade dos funcionérios 28
Competéncia e eficiéncia dos funcionérios 74 1
Apresentacdo dos funcionarios 8 13
Educacéo e cordialidade dos funcionarios 30 5
Flexibilidade dos funcionérios 18 8
Facilidade de acesso aos bens facilitadores 6 14
Seguranca dos bens facilitadores 38 4
Disponibilidade dos bens facilitadores 10 10
Rapidez dos equipamentos 10 11

Tabela 1 — Priorizacédo dos atributos do servigo centro cirirgico

Dos resultados da ultima coluna tabela foram extraidos os cinco atributos que obtiveram
maior somatério, ou seja, os prioritarios. A tabela 2 apresenta os cinco atributos com maior
somatorio para o servico Centro Cirargico, o resultado, obtido da segunda coluna tabela 1,
bem como a porcentagem (%) calculada sobre o resultado, a ordem de priorizagdo de cada
atributo no ranking e, por fim, a ordem de cada atributo, ou seja, seu grau de importancia.

Atributos Resultado Porcentagem Priorizacéo © raUAde .
Importéancia

1) Cpmpe_tenma e eficiéncia dos 74 327 1 5
funcionarios

2) C_onfortoLconservagao e limpeza 44 195 2 4

das instalagGes

3) Seguranca das instalacdes 40 17,7 3 3

4) Seguranca dos bens facilitadores 38 16,8 4 2

5) E(_jucgg_ao e cordialidade dos 30 133 5 1
funcionarios

Tabela 2 — Grau de importancia dos atributos do servigo centro cirlirgico

Com os célculos apresentados, obteve-se informagdes quanto aos atributos considerados mais
importantes para 0s pacientes. Para o servigo Centro Cirdrgico, os atributos mais importantes,
na respectiva ordem sdo: competéncia e eficiéncia dos funcionarios; conforto, conservacéo e
limpeza das instalacGes; seguranca das instalacfes; seguranca dos bens facilitadores; e
educacao e cordialidade dos funcionarios.

Com o questionario ja aplicado, na proxima etapa sera feito um diagnostico do grau de
satisfacdo dos atributos percebidos pelos usuérios.

Etapa 2 - Fazer um Diagndstico do Nivel de Qualidade dos Servicos Percebidos

Com a opinido dos pacientes, obtidos na Etapa 1, quanto aos cinco atributos considerados
mais importantes para os pacientes, foram consolidados os resultados. Para tanto, utilizou-se
as alternativas (excelente; bom; regular; ruim; e péssimo) com suas escalas de importancia,
obtendo assim o total, o total em porcentagem (%6) e, por fim, o grau de satisfacao.
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A tabela 3 apresenta, que para o servico Centro Cirargico o maior grau de satisfacdo foi dado
ao atributo competéncia e eficiéncia dos funcionarios. Em segundo lugar, vem seguranca das
instalacOes, seguido de conforto, conservacdo e limpeza das instalacbes, seguranga dos bens
facilitadores e, por fim, educacdo e cordialidade dos funcionarios.

Excelente | Bom | Regular | Ruim | Péssimo TOTAL % Grau de

Atributos Prioritarios ) ) 3) ) (1) Satisfacdo

1) Competéncia e
eficiéncia dos 4 4 8 60 31,9 5
funcionarios
2) Conforto,
conservacao e limpeza 2 6 2 40 21,3 3
das instalacGes

3) Seguranca das

; ", 10 40 21,3 4
instalactes

4) $e_guran(;a dos bens 4 4 28 14.9 2
facilitadores

5) Educagdo e

cordialidade dos 2 4 20 10,6 1
funcionarios

TOTAL 6 26 18 0 0 188 100 15

Tabela 3 — Grau satisfacdo dos atributos prioritarios do servico centro cirdrgico

Com o grau de satisfacdo dos atributos, a proxima etapa procedera com a sua hierarquizagao
de acordo com a necessidade de investimentos.

Etapa 3 - Hierarquizar os Atributos dos Servicos por Ordem de Necessidades de
Investimentos

A tabela 4 apresenta a ordem de priorizacdo dos atributos, com vistas a futuros investimentos
em melhoria de seu grau de satisfacdo. Na primeira coluna listou-se os atributos resgatados
da Etapa 1. Na coluna 2, o grau de importancia (GI) destes atributos também obtidos na Etapa
1. Na coluna 3, o grau de satisfacdo (GS) foi obtido na Etapa 2. Em seguida, na coluna 4 foi
atribuido para cada atributo, um nivel grau de satisfagdo futuro a ser alcangcado (NGSP). Nos
casos em que o grau de satisfacdo apresentou nota maxima (5), o nivel de grau de satisfacdo
planejado se manteve o mesmo. Na quarta coluna, a taxa de melhoria (TxM) foi calculada
aplicando-se a equacdo (2) e o grau de prioridade de investimentos (GPI), foi obtido através
0 grau de prioridade de investimento (GPI) é obtido pelo produto do grau de importancia (GI)
pela taxa de melhoria (TxM). Por fim, foi obtida a ordem hierarquica de onde investir
tomando por base o grau de importancia e o grau de satisfacdo dos atributos.

Atributos Prioritarios Gl GS NGSP TxXM GPI O_rde_m d~e
Priorizacéo

1) Cpmpe_tenua e eficiéncia dos 5 5 5 1,00 5,00 50
funcionérios
_2) Confgrto, conservacao e limpeza das 4 3 4 133 5,32 1
instalacOes
3) Seguranca das instalacdes 3 4 5 1,25 3,75 20
4) Seguranca dos bens facilitadores 2 2 3 1,50 3,00 3°
5) Educacéo e cordialidade dos func. 1 1 2 2,00 2,00 48

Tabela 4 — Hierarquizagao dos atributos do servico centro cirdrgico
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Logo, para o servico Centro Cirdrgico é necessario investir em primeiro lugar em conforto,
conservacao e limpeza das instalacGes, em segundo lugar em segurancga das instalagdes, em
terceiro lugar em seguranca dos bens facilitadores e em quarto lugar em educagdo e
cordialidade dos funcionarios. O atributo competéncia e eficiéncia dos funcionarios apresenta
alto grau de importancia, mas, seu grau de satisfacdo também esta alto, logo, torna-se
necessario continuar investindo neste atributo, para que se mantenha neste patamar de grau de
satisfacdo (tabela 4).

4. Consideracdes Finais

E possivel perceber, através do apanhado teérico, a importancia do setor de servicos e que a
qualidade deve considerada na formulacdo do posicionamento competitivo deste setor. Porém,
autores consagrados na literatura, deixam claro em seus trabalhos académicos que ainda é um
obstaculo conseguir qualidade onde o foco ainda é muito artesanal.

A importancia deste setor aponta para a importancia de satisfazer as necessidades dos seus
clientes e suas percepcdes em relacio a prestacao de servicos oferecida. E de suma relevancia
obter o grau de importancia e de satisfacdo dos atributos e assim, avaliar o quanto o cliente
esta satisfeito em relacdo ao servigo oferecido. Avaliar a qualidade em servigos ndo é facil
devido as suas caracteristicas, porém, os determinantes (confiabilidade, rapidez, tangibilidade,
empatia, flexibilidade, acesso, e disponibilidade) podem facilitar esta tarefa de avaliacao.

A percepcdo da qualidade do servigo depende dos fatores que o usuario considera mais
relevantes para ele; e a qualidade percebida € representada pelo produtério do grau de
importancia e do grau de satisfacdo dos atributos que formam o servico.

O objetivo geral do trabalho — identificar os fatores relevantes que formam a percepcdo da
qualidade em servicos — foi alcancado. O item 3 do artigo mostrou sua adequabilidade através
da aplicacdo em uma empresa que fornece servicos, mais especificamente um hospital.

A avaliacdo pode ser feita em varios empresas de servigos, como bancos, companhias aéreas,
escolas, e hotéis, dentre outros. Como porém, poucos estudos fazem referéncia a introducao
de inovacdes para 0s servi¢cos 0s hospitais, optou-se por direcionar o trabalho a estes.
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