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RESUMO

A qualidade é fundamental para atingir os padrdes de exceléncia e melhorar a eficiéncia das
organizacOes. Ela tem se tornou uma importante ferramenta para medir a satisfacdo dos
consumidores e usuarios em relacdo ao desempenho dos servicos prestados pelas
organizacOes. Este estudo objetivou avaliar a qualidade dos servicos de uma Unidade Basica
de Salde (UBS) através da mensuracéo da percepcao dos usuérios por meio dos atributos da
Escala SERVQUAL. Desse modo, realizou-se uma pesquisa descritiva com abordagem
quantitativa, desenvolvida junto a 408 usuarios dos servigos prestados por uma UBS em um
municipio de Minas Gerais, através de guestionarios baseados na Escala SERVQUAL. Para
tal, foram realizadas algumas modificacbes no modelo original, considerando a adaptacdo do
instrumento para a realidade em estudo. Através dos dados obtidos, foi possivel tracar o perfil
dos usuarios dos servigos da UBS. Além disso, foram realizadas analises estatisticas para
verificar a consisténcia interna da escala adaptada através do Alpha de Cronbach, que
apresentou boa consisténcia interna. Como resultados os servicos da UBS apresentaram
qualidade insatisfatoria e abaixo das expectativas dos usuarios. Este resultado sugere que a
organizagao necessita adotar medidas para melhoria dos servigos.

Palavras-chave: Qualidade, qualidade dos servi¢os, satde publica, Escala SERVQUAL.



ABSTRACT

Quality is critical to meeting standards of excellence and improving the efficiency of
organizations. It has become an important tool to measure the satisfaction of consumers and
users in relation to the performance of services provided by organizations. This study aimed
to evaluate the quality of the services of a Basic Health Unit (UBS) through the measurement
of the perception of the users through the SERVQUAL Scale attributes. Thus, a descriptive
research with a quantitative approach was carried out with 408 users of the services provided
by a UBS in a municipality of Minas Gerais, through questionnaires based on the
SERVQUAL Scale. For this, some modifications were made in the original model,
considering the adaptation of the instrument to the reality under study. Through the data
obtained, it was possible to trace the profile of users of the UBS services. In addition,
statistical analyzes were performed to verify the internal consistency of the scale adapted
through Cronbach's Alpha, which presented good internal consistency. As a result, the UBS
services presented poor quality and below the expectations of the users. This result suggests
that the organization needs to adopt measures to improve services.

Keywords :Quality, quality of services, public health, SERVQUAL Scale.
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1. INTRODUCAO

A qualidade representa um fator importante na gestdo empresarial e se tornou um
desafio gerencial para as organizagdes que buscam a vantagem competitiva como meio de se
diferenciar no mercado (SAVASSI, 2012). A qualidade deixou de ser opcional para se tornar
fundamental para a sobrevivéncia das organiza¢bes (RIGHI; SCHMIDT; VENTURINI,
2010). Devido a essa importancia, a gestdo da qualidade tem sido amplamente investigada
desde a década de 50 e tornou-se foco de interesse para organizagfes do setor privado e do
setor publico (REEVES; BEDNAR, 1994; ESTEFANO, 1996; FADEL; REGIS FILHO,
2009).

O servico publico, especificamente, precisa se espelhar nas melhores préaticas de
gestdo da qualidade e promover a melhoria dos seus servigcos para atender os anseios e
expectativas dos cidaddos (MWITA, 2000; NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015). Na
area da saude os usuarios se transformaram em consumidores cientes de seus direitos e
passaram a exigir melhorias na qualidade dos servicos (CAMPOS; COSTA, 2011). Com o
aumento dessas exigéncias, as organizac¢fes publicas passaram a se preocupar também com a
qualidade dos servicos de saude oferecidos aos cidaddos para melhorar a eficiéncia dos
servicos prestados a populacdo (SAVASSI, 2012).

Segundo Sganzerlla (2006), na pratica a preocupacdo em identificar as expectativas e
necessidades dos usuérios dos servigos de salde no Brasil ainda é pequena, visto que o setor
prioriza o0 cuidado das doencas, a melhoria da infraestrutura e aquisicdo de novos
equipamentos. Desse modo, a satisfacdo dos usuarios pode ser considerada um fator critico na
avaliacdo desses servicos (OTANI, 2010), pois € preciso entender como 0s usuarios percebem
e avaliam a qualidade no atendimento para aumentar o nivel de eficiéncia no servico prestado
e obter melhores resultados (CAMPOS; COSTA, 2011; CARDOSO, ANDRADE,
GOSLING; 2013).

Com base no exposto, torna-se importante a identificacdo e aplicacdo de ferramentas
que viabilizem a avaliacdo do usuério para melhorar a eficiéncia do setor de servigcos de modo
geral (FONSECA; FERREIRA, 2009). Uma das ferramentas mais utilizadas para mensurar a
qualidade em servicos é a Escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985). A SERVQUAL ¢é amplamente utilizada e avalia a qualidade em servicos através
comparacdo entre as expectativas e percepgdes dos usuarios considerando cinco dimensdes:

tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.
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Tomando por base a contextualizacdo aqui exposta, o objetivo central desta pesquisa é
avaliar a qualidade dos servicos publicos de salde através da percepcdo dos usuarios de uma
Unidade Basica de Saude localizada no interior de Minas Geraist. Com base nesse propdsito,
foram estabelecidos como objetivos especificos:

1. Adequar a Escala SERVQUAL ao contexto em estudo através da adaptagdo das 22
variaveis da escala a prestacdo servicos de satde publica;

2. Avaliar a qualidade percebida pelos usuarios dos servicos prestados por meio dos
atributos da Escala SERVQUAL, utilizando as dimensdes de tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia adaptadas a realidade do ambiente em
analise.

Em termos de sua relevancia tedrica, este estudo pretende contribuir com as pesquisas
voltadas para a mensuracdo da qualidade dos servigos de saude publica, aspecto que merece
maior atencdo cientifica e aprofundamento. Com relacdo a relevancia pratica, ele pretende
demonstrar a importancia de se estudar a qualidade percebida pelos usuérios do segmento da
salde. Portanto, esta pesquisa pode gerar insights e colaborar para o aprimoramento do
atendimento aos usuérios do SUS (Sistema Unico de Sadde).

Destaca-se ainda a importancia de se avaliar a qualidade dos servigos publicos de
salde da rede municipal de satde. Desse modo € possivel identificar a existéncia de possiveis
divergéncias entre as expectativas e percep¢des dos servicos de saude prestados pelo local
estudado, assim seria possivel incentivar os gestores a adotar estratégias adequadas para
melhorar a eficiéncia do setor.

O presente trabalho esta dividido em cinco partes. A primeira parte apresenta uma
introducdo sobre o tema estudado, além dos objetivos do artigo. A segunda parte corresponde
a revisao da literatura relacionada a qualidade; qualidade dos servicos publicos no Brasil;
qualidade dos servicos de salude e a Escala SERVQUAL, que fornecem o embasamento
tedrico para este estudo. A terceira parte apresenta os procedimentos metodoldgicos e o
tratamento de dados utilizado. A quarta parte expde os resultados obtidos e a discussdo dos

mesmos. Por fim, a quinta e Gltima parte apresenta a conclusao e contribui¢do do estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade
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A qualidade tem sido discutida por diferentes autores que pesquisam sobre o tema
buscam compreender o seu significado, 0s aspectos que geram impacto sobre o desempenho
da organizacdo (PALADINI, 1995; LADHARI, 2009, FALCE et. al., 2014).

O conceito de qualidade evolui ao longo do tempo. Os estudos iniciais enfatizaram a
qualidade centrada no produto e na producdo. Dessa forma refere-se a produzir em
conformidade com o que foi planejado, preservando suas caracteristicas com auséncia de
defeitos, ou seja, quanto menos imperfeicdes melhor a qualidade (PIRES, 1995). A partir da
década de 1970 a qualidade passa a ser visualizada como um componente estratégico,
envolvendo, além dos produtos, os servigos, bem como abarcando todas as areas e setores da
organizagao e ndo somente a producao.

O entendimento da qualidade como fator critico de sucesso organizacional para atingir
a exceléncia, perpassa pela ponderacdo dos desejos e necessidades do cliente. Assim, a
qualidade pode se caracterizar também pela preocupacdo em atender as necessidades dos
consumidores de uma organizacdo de maneira satisfatéria (SOUZA, 2007; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010; FALCE et.al, 2014).

A qualidade depende da percepc¢do individual e pode ser influenciada pela cultura do
grupo ser estudado (CERQUEIRA, 1994, FADEL; REGIS FILHO, 2009). Desse modo, ela
ndo esta associada ao ponto de vista do gestor sobre seus servicos e sim ao que 0s clientes
julgam que ela seja (SAVASSI, 2012).

Quando a organizacao passa a entender a percepcdo da qualidade sob a perspectiva do
dos usuérios, ela se torna mais preparada para atender suas expectativas (FADEL, REGIS
FILHO, 2009). Desta forma ela pode determinar o futuro de uma organizagéo, pois implica na
evolucdo e melhoria de todas as areas que compde toda sua estrutura (NASCIMENTO et. al.,
2006; LACERDA; ALVES; BARBOSA, 2014), além de possibilitar que as empresas tomem
decisdes que favorecam a melhoria continua para atender as expectativas dos usuarios
(PALADINI, 1995; REGO et.al. 2015).

A melhoria continua da qualidade deve ser o objetivo de qualquer organizacdo que
pretenda alcancar resultados significativos, obter vantagem competitiva para se diferenciar no
mercado (TONTINI; SILVEIRA, 2007) e conquistar a fidelidade dos clientes. Esta
fidelizacdo ocorre quando as organizacOes se esforcam para superar as expectativas dos
clientes, priorizam a qualidade dos servigos e melhoram seu desempenho (KOTLER, 2012;
FALCE et.al., 2014). Desta forma, as organiza¢des podem utilizar a qualidade dos servicos

para se diferenciar no mercado e obter sucesso entre seus concorrentes (FALCE et. al., 2014).
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O setor de servicos € composto pelas atividades de comércio, transporte,
comunicagdes, administracdes publicas, instituicbes financeiras, aluguéis, entre outros
(MORAIS, 2009). Diversas pesquisas revelam que ele aumentou expressivamente sua
participacdo no crescimento econdmico da sociedade e despertou o interesse e preocupacao na
busca da qualidade de servicos (SAVASSI, 2012, CARDOSO; ANDRADE; GOSLING,
2013).

Kotler (2000, p.412) afirma que ‘“servico é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada. A execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto
concreto”. Seu consumo ocorre no momento em que é produzido e fornece valor agregado ao
comprador (ZEITHAML,; BITNER, 2000, MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006). De
acordo com Gronroos (2004) os servicos sdo diferenciados dos bens por possuirem

caracteristicas conforme quadro 1.

Quadro 1- Caracteristicas dos servicos

Caracteristicas dos servicos

Intangibilidade N&o podem ser tocados ou provados e ndo resultam em posse.

Inseparabilidade Impossivel separar a prestacdo do servi¢o do consumo, estes devem ser
simultaneos

Heterogeneidade Séo distintos uns dos outros e ndo podem ser padronizados.

Perecibilidade Sdo produzidos e consumidos ao mesmo tempo e ndo podem ser
estocados.

Fonte: elaborado pela autora

Quando se trata de produtos, a qualidade pode estar relacionada ao bom desempenho
do produto quando utilizado, ao atendimento das necessidades dos clientes, a auséncia de
defeitos, dentre outros aspectos (FALCE et. al., 2014). No caso dos servicos, a qualidade
ocorre quando as expectativas do consumidor séo atendidas ou superadas (PARASURAMAN
et. al ,1988) .

No entanto, os servigos possuem alguns aspectos especificos que podem dificultar sua
avaliacdo e influenciar a percepcdo de qualidade dos clientes, pois eles podem apresentar
reacOes diferentes em relacdo ao desempenho do mesmo servico (VASCONCELOS, 2002).
Parasuraman et al. (1988) caracterizaram aspectos que devem ser considerados em sua
avaliacdo, por exemplo: avaliar a qualidade em servigos é mais complexo do que avaliar a

qualidade em produtos; a qualidade percebida em servicos é o resultado da comparacdo das
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expectativas do cliente quanto ao servico esperado e ao desempenho do servigo recebido e a
avaliacdo de qualidade em servigcos envolve tanto o resultado do servico quanto o0 processo
que o originou.

A mensuracdo da exceléncia dos servicos € outro aspecto discutido quando se debate
qualidade, pois € preciso entender o processo de avaliacdo dos clientes e conhecer suas
necessidades e expectativas em relacdo ao servico prestado (REGO et. al, 2015). Nesse
sentido, Gronross (1984), Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1992) desenvolveram
em seus trabalhos modelos baseados nas percepcdes dos consumidores para avaliar a
qualidade dos servigos.

O modelo de Gronross (1984) considera que a qualidade deve ser avaliada através da
“qualidade percebida” podendo ser calculada pela diferenca entre o servico esperado e o
servico percebido pelo cliente, incluindo ainda a imagem da empresa, ou seja, como se deu a
interacdo entre o consumidor e a organizagdo. Parasuraman et al. (1988), por sua vez,
desenvolveram o modelo SERVQUAL (Service Quality), onde a qualidade dos servigos é
medida através da comparacao entre a expectativa (formada antes da prestacdo do servico) e a
percepcdo do consumidor em relacdo ao servigo desempenhado. Cronin e Taylor (1992)
criaram o modelo SERVPERF (Service Performance), baseado no modelo SERVQUAL,
porém, consideram que apenas a percepcao do desempenho do servigco deve ser considerada
para mensurar sua qualidade.

Os usuarios passam por varios niveis de satisfacdo apos a utilizacdo do servico para
depois avaliar se suas expectativas foram atendidas ou superadas (REGO et. al. 2015). A
satisfacdo dos clientes é resultado da comparacdo entre suas expectativas e a percepcdo dos
servigos (FALCE ET. AL., 2014) e juntamente com a qualidade percebida s&o considerados
alguns dos critérios que podem ser utilizados para atingir a exceléncia (FITZSIMMONS,
2010, FALCE ET. AL., 2014).

Assim, torna-se essencial entender como a qualidade é percebida pelos usuérios, para
identificar e analisar suas percepcOes, buscar maneiras para satisfazer as necessidades e
promover a melhoria continua. Para isso € preciso monitorar as percep¢des dos clientes,
identificar as causas das discrepancias encontradas e adotar mecanismos adequados para
melhoria (RIGHI; SCHMIDT; VENTURINI, 2010). Esta melhoria gera aumento das
expectativas e do nivel de exigéncia do usuario e consequentemente os prestadores de
servicos sdo incentivados a manter a exceléncia dos servigos (PARENTE, 2000; RIGHI,
SCHMIDT; VENTURINI, 2010). Na proxima secdo traz as discussdes referentes a

qualidade de servigos e expectativa do cliente.
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2.2 Qualidade do Servigo e Expectativa do Cliente

No Brasil a Administracdo Publica norteia-se pelos principios da legalidade,
moralidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia (BRASIL, 2011). Além disso, possui
responsabilidade direta com a sociedade e é a maior prestadora de bens e servicos como
salde, educacdo, seguranga publica, infraestrutura a sociedade (ESTEFANO, 1996).

Carvalho e Tornet (1994) afirmam que as organizacdes publicas devem atender as
demandas da sociedade fornecendo os bens e servigcos que ela necessita, e além disso, devem
considerar o compromisso com a qualidade como um dos pilares basicos para garantir a
melhoria dos servigos prestados a populacdo. Assim, essas organizagdes ndo podem ignorar o
fato de que estdo inseridas em um mercado e que suas acdes geram impactos na qualidade de
vida dos usuérios (RIBEIRO; FRANCISCONI, 2008; CAMPQOS; COSTA, 2011; LIMA;
MOURA; SOUKI, 2015).

Em virtude da grande demanda pelo servico publico e pelo alto investimento
necessario, tanto em estrutura quanto em tecnologia, a prestacdo de servicos realizada pelo
poder pablico ainda € precéria, pois segundo Munro (1994) e Fadel e Regis Filho (2009), este
setor se orienta pela propria natureza do servico, ou seja, se preocupa com a execucdo dos
servigos deixando a qualidade em segundo plano. Nesse sentido, evidencia-se que o poder
publico também deve se preocupar em oferecer servi¢cos de qualidade aos seus usuarios.
Aquino (2010) complementa que o0s servicos prestados pelas organizagdes publicas devem ser
transformados em servicos de qualidade que proporcionem satisfacdo e gerem uma imagem
positiva para o setor.

Um dos fatores que influenciam a percepc¢do dos usuarios dos servigos publicos séo as
razdes pelas quais esses servicos sdo buscados. No setor privado, os fornecedores de servicos
sdo procurados pelo desejo ou pela escolha por determinada empresa, e no setor publico, por
sua vez, 0s usuarios ndo possuem opcdes alternativas e procuram o servico pela necessidade.
Além disso, suas percepcles também séo influenciadas por fatores como cultura, aspectos
psicologicos, longas filas de espera, condi¢des de atendimento, informagdes transmitidas pela
midia e outros veiculos de comunicagdo (ANDRADE; VAITSAN; FARIAS, 2010). Nesse
contexto é preciso considerar que as expectativas da sociedade em relacdo aos servicos
publicos também se modificaram e ela passou a ser mais exigente quanto a qualidade dos
servigos oferecidos (CARVALHO; TONET, 1994; FALCE ET. AL., 2014; NOVAES;
LASSO; MAINARDES, 2015).
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Para avaliar os servigos publicos deve-se considerar que a percep¢do dos usuarios
destes servicos é essencial para a avaliagdo da sua qualidade, pois cada um possui
expectativas diferentes que sdo formadas e influenciadas por meio de experiéncias
vivenciadas por eles (DINSDALE et. al., 2000, ANDRADE; VAITSAN; FARIAS, 2010).
Diante disso, a administracdo publica precisa se atualizar e buscar a exceléncia em suas
organizagOes, procurando antecipar as novas necessidades e expectativas dos cidadaos
(NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015) e considerar a qualidade como um elemento
importante nas acdes de gestdo publica (FALCE et. al., 2014).

Para Berry e Parasuraman (1992) as expectativas séo os principais padrdes que devem
ser utilizados para avaliar a qualidade do servico, as quais podem ser divididas em dois niveis:
o nivel desejado e o nivel adequado. O nivel desejado corresponde ao servigo que o cliente
espera receber e o nivel adequado que corresponde ao minimo que ele considera aceitavel. No
entanto, existe uma zona de toleréncia entre os dois niveis, assim um desempenho abaixo dela
gera insatisfacdo, enquanto acima dela gera satisfacdo (MATOS; VEIGA, 2000).

Apds o desenvolvimento de suas pesquisas, Parasuraman et al. (1988) criaram a escala
SERVQUAL para mensurar a qualidade dos servicos. Este instrumento foi elaborado através
de estudos realizados em diversos setores, onde 0s autores perceberam que independente do
servico prestado, os clientes utilizavam sempre os mesmos atributos para avalia-los
(MACOWSKI, 2007; REGO et. al, 2015). Tais atributos foram reunidos em dez dimensdes e

posteriormente resumidos em cinco fatores conforme quadro 2.

Quadro 2 — Dimensdes da Escala Servqual

Dimensoes da Escala Servqual

Tangibilidade Aparéncia do que € visivel como instalacdes fisicas, equipamentos,
pessoal e materiais de comunicagédo

Confiabilidade | Habilidade de realizar o servi¢co conforme prometido de maneira confiavel

e correta
Presteza Capacidade em ajudar o cliente e realizar um pronto atendimento
Seguranga Habilidade em transmitir e gerar confianga e seguranga
Empatia Atencéo e cuidados individualizados

Fonte: elaborado pela autora

Os autores destacam que a confiabilidade é considerada mais importante que a
tangibilidade, pois ela se refere ao resultado do servico (se o servigo é prestado como

prometido) e os aspectos tangiveis se referem ao processo (como 0 servi¢o € prestado). A
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escala também é considerada um instrumento adequado para identificacdo de gaps ou lacunas
existentes entre as expectativas e percepcoes dos clientes (PARASURAMAN et al., 1988). Os
autores do modelo apontaram 5 gaps na qualidade em servicos que deveriam ser ponderados

pelas organizacgdes,conforme quadro 3.

Quadro 3 — Modelo de GAPS

Modelo de GAPS

Gap 1 Diferenca entre a expectativa do usuario e a percepg¢do da gerencial

Gap 2 Diferenca entre a percepcdo gerencial da expectativa do usuario e as
especificacOes da qualidade em servicos

Gap 3 Diferenca entre as especificacdes de qualidade em servicgos e 0 servico prestado

Gap 4 Diferenca entre a percepc¢do do servico e a comunicacdo da qualidade do servi¢co

Gap 5 Diferenca entre as expectativas e as percep¢oes sobre a qualidade de servicos

Fonte: elaborado pela autora

A Escala SERVQUAL é constituida na forma de uma ferramenta de coleta de dados,
composta de 22 varidveis divididas entre as cinco dimensdes da qualidade em servicos,
reproduzidas em duas partes para analise, sendo a primeira referente as expectativas e a
segunda as percepcdes do cliente quanto ao servico prestado. A avaliagdo é realizada através
de uma escala composta de sete pontos, variando de “1” (para discordo totalmente) a “7”
(para concordo totalmente), onde o respondente assinala seu grau de concordancia ou
discordancia para cada afirmacdo. A satisfacdo é medida através da diferenca entre as
respostas obtidas para a expectativa e percepcdo de cada item (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988, MATOS; VEIGA, 2000, MILA; SILVA; TONI, 2014).

Mesmo sendo amplamente aplicada, a escala SERVQUAL sofre algumas criticas.
Alguns autores ainda contestam o formato da ferramenta SERVQUAL, onde as expectativas e
percepcdes sdo medidas em colunas diferentes e a diferenca entre elas é avaliada. Cronin e
Taylor (1992) consideram que para mensurar a qualidade somente a percepcdo do
desempenho deveria ser considerada na escala de avaliagdo de servicos (ENSSLIN,
ENSSLIN; PINTO, 2013), e sugeriram alteracfes na escala original para que somente as
percepcdes dos clientes fossem consideradas.

A SERVQUAL possui uma aplicabilidade variada, podendo ser utilizada para avaliar
diferentes tipos de servigos e pode ser considerada uma importante ferramenta para auxiliar

gestores na definicdo de estratégias apropriadas para atender as necessidades dos clientes
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(REGO et. al, 2015). No entanto, a adaptacéo da escala se torna fundamental para abranger as
peculiaridades de determinados servicos e se adequar a realidade do local estudado
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, MILA; SILVA; TONI, 2014). A

metodologia é apresentada a seguir.

2.3 Qualidade da Saude Publica no Brasil

As pesquisas para analisar a qualidade e eficacia dos servigos prestados na area da
salde no Brasil se popularizaram na década de 1990, ap6s a redemocratizacdo do pais e a
Reforma Sanitaria, movimento que surgiu no inicio da década de 1970 e que se referia ao
conjunto de pessoas com ideias comuns em relacdo as mudancas necessarias na area da salde,
em busca de melhorias das condic¢des de vida da populacdo. Este processo resultou na criagcdo
e aprovagédo da Constituicdo Federal de 1988, que assegura a garantia dos direitos sociais e
individuais, dentre eles 0 acesso gratuito a saude (ALMEIDA; BORBA; FLORES, 2009,
PAIVA; TEIXEIRA, 2014).

A salde é influenciada por fatores sociais, econémicos, politicos e culturais e constitui
um dos direitos fundamentais do ser humano. As organizacOes responsaveis pelo setor devem
se preocupar constantemente com sua qualidade e eficiéncia (SILVA; BRANDALIZE, 2006;
FONSECA; FERREIRA, 2009; KAVESKI et. al, 2015). Os objetivos das organizacbes de
salde estdo ligados ao bem-estar social e ao avaliar 0s servicos prestados por tais instituicdes
deve-se lembrar que uma de suas finalidades é gerar qualidade de vida aos usuarios
(CAMPQOS; COSTA, 2011).

Os servicos de saude, além de ser um dos mais utilizados pela populacdo, sdo
complexos e capazes de gerar impactos econémicos, pois para funcionar necessitam de
grandes investimentos em estrutura, equipamentos e tecnologia (CARDOSO; ANDRADE;
GOSLING, 2013).

No segmento da salde, 0s servigos sdo prestados tanto pelo setor privado quanto pelo
publico, por isso se torna importante salientar a diferenca ente eles. Enquanto o setor privado
apoia-se na cobranca pelos servicos prestados, o publico baseia-se no dever de servir a
populacédo de forma gratuita (LAS CASAS, 1999). Portanto o poder publico possui o dever de
zelar pela satde da sociedade, e este compromisso foi consolidado através da criacdo do
Sistema Unico de Satde (SUS) em 1990, que constituiu a maior politica de inclusio social da
historia do Brasil ( MENDES, 2013).
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Nessa mesma década, 0 Governo Federal iniciou o processo de descentralizacdo dos
servicos de saude publica no Brasil, onde os municipios se tornaram responsaveis pela
definicdo e gerenciamento das acOes e servicos relacionados a este setor (ALMEIDA;
BORBA,; FLORES, 2009, FONSECA; FERREIRA, 2009). Essa descentraliza¢do teve como
um dos objetivos principais a melhoria da eficiéncia e eficacia dos servicos prestados a
populacdo, respeitando os recursos disponiveis e as particularidades microrregionais
(FONSECA,; FERREIRA, 2009). Nesse sentido, a avaliacdo desses servicos € necessaria e
deve ser vista como incentivo para que o poder publico cumpra um padrdo minimo de
qualidade e ofereca servicos de salde que atendam as necessidades e expectativas populacao
(RIGHI; SCHMIDT; VENTURINI, 2010). Ao se valorizar a qualidade das organizagdes de
salde espera-se como resultado a melhoria da eficiéncia e do uso dos recursos (FADEL,
REGIS FILHO, 2009).

No entanto, avaliar os servi¢os de saude publica pode se tornar um desafio, pois 0s
usuarios se tornaram mais exigentes (SAVASSI, 2012). Aliado a isso, ainda existem outros
fatores como a influéncia de aspectos psicoldgicos e emocionais dos usuarios, visto que estes
servigcos geralmente sdo procurados por necessidade e ndo pela vontade (MOURA,; LUCE,
2004; SGANZERLLA, 2006; CARDOSO; ANDRADE; GOSLIN, 2013).

Ao analisar a qualidade no setor algumas peculiaridades devem ser consideradas em
sua avaliacdo (RIGHI; SCHMIDT; VENTURINI, 2010), visto que o setor enfrenta barreiras,
como por exemplo: a estrutura precaria, falta de equipamentos, longas filas de espera, demora
no atendimento, escassez de mao de obra qualificada, crescimento constante da demanda,
limitacdo de recursos publicos disponibilizados pelo governo, que podem comprometer
consideravelmente a avaliacdo e eficiéncia dos servigcos, e que tornam a avaliacdo da
qualidade mais complexa.

Assim, o grau de satisfacdo dos usuarios € muito significativo podendo ser
considerado um importante indicador para determinar a qualidade dos servicos de salde
(RIGHI; SCHMIDT; VENTURINI, 2010), pois existe uma forte relacdo entre satisfacdo e a
qualidade, logo sua avaliacdo constante pode trazer diversos beneficios para a organizacéo
(MARCHETTI, PRADO, 2011). Portanto, a avaliacdo da qualidade da saude através da
percepcao dos usuarios se torna importante, pois € essencial compreender como eles avaliam
0 atendimento prestado para satisfazer suas expectativas e promover melhoria dos servigos. A

metodologia é apresentada a sequir.
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3. METODOLOGIA

O presente trabalho caracteriza-se como pesquisa descritiva, visto que tem por
objetivo estudar o nivel das percepcbes dos usuarios em relacdo a qualidade do local
estudado. Para Malhotra (2006) a pesquisa descritiva procura descrever as caracteristicas e
desenvolver o perfil da populacéo estudada: idade, género, nivel de escolaridade. Gil (2008)
complementa ressaltando que este tipo de pesquisa também possui como objetivo estabelecer
relacBes entre variaveis e possui como caracteristica a utilizacdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados.

Quanto a abordagem, pode ser classificada como quantitativa, que segundo Malhotra
(2006) procura quantificar os dados e generalizar os resultados da amostra para a populagéo
alvo. Ela é baseada em amostras grandes e representativas, e aplica analise de dados
estatisticos.

A pesquisa foi desenvolvida em uma Unidade Bésica de Saude (UBS), inaugurada no
ano de 2008, que presta servicos de salde publica em um municipio do interior de Minas
Gerais. A UBS fica localizada na area central da cidade e atende pacientes de todos os bairros
e distritos do municipio. Néao sera divulgado o nome e a cidade que a UBS esté localizada em
funcdo de ndo ter sido autorizado a revelacdo desses dados neste artigo. O local estudado é
destinado ao atendimento dos usuarios do Sistema Unico de Saude (SUS) e seus servicos sao
gerenciados pela Secretaria Municipal de Saide do municipio em que esta localizada.

A UBS dispde de oito especialidades médicas divididas entre: oftalmologia, ortopedia,
pediatria, urologia, clinica geral, fisioterapia, fonoaudiologia e cirurgia geral. Seu quadro de
funcionarios é formado por 162 servidores, distribuidos entre os servicos de enfermagem,
atendimento médico, farmacia, laboratorio, recepcao, radiologia e Servico de Atendimento
Mavel de Urgéncia (SAMU).

Na UBS sdo realizados em média 8.746 atendimentos mensais, mas essa média pode
variar, pois a demanda dos atendimentos dos servicos de saude também depende de fatores
como a sazonalidade e epidemias. Os servicos realizados na UBS sdo distribuidos entre
consultas com medicos plantonistas, radiografias, procedimentos de enfermagem e pequenas
cirurgias. O servico de pronto atendimento para realizagdo de consultas destaca-se como 0
mais procurado pelos usuarios.

A maioria de seus usuarios ndo possui convénios médicos e dependem da saude

publica para realizar procedimentos, tratamentos e consultas. Diante disto a administracao
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publica se torna responsavel por prestar um bom atendimento a popula¢do do municipio que
necessitam dos servicos oferecidos.

Segundo Malhotra (2006) a preparacdo de uma amostragem inicia-se com a
classificacdo da populacdo-alvo que seria 0 conjunto de elementos que apresentam a
informacdo procurada e sobre os quais devem ser feitas implicagoes.

A amostra é constituida pelos usuarios de Sistema Unico de Saude que utilizam os
servicos da UBS para realizar consultas e tratamentos. Para o presente estudo foi escolhida
uma amostra probabilistica. Os sujeitos de pesquisa fazem parte de uma amostragem aleatoria
simples, que segundo Malhotra (2006, p. 330) é uma “técnica de amostragem probabilistica
na qual cada elemento da populacdo tem uma probabilidade conhecida e igual de ser
selecionada e os resultados podem ser projetados para a populagdo-alvo”. Considerando a
média de usudrios que utilizam mensalmente os servicos oferecidos pela Unidade Bésica de
Saude estudada, seria necessaria uma amostra de 369 respondentes.

Para a pesquisa foram entrevistados 628 usuérios do Sistema Unico de Satide (SUS)
que utilizaram os servicos da UBS estudada. Todos os sujeitos de pesquisa sdo usuarios dos
servicos de saude publica, que utilizam os servigos oferecidos pela Unidade Basica de Saude e
com disponibilidade para responder o instrumento de coleta de dados. Ressalta-se que a
caracterizacdo do perfil da amostra foi feita na secdo de anélise de dados.

Para coleta dos dados, foi desenvolvido um questionario, baseado na escala
SERVQUAL devidamente adaptada e modificada para a avaliacdo da qualidade em servigcos
prestados na area da salde. Optou-se pela aplicacdo da escala modificada para facilitar a
compreensdo dos respondentes e evitar que ocorresse algum tipo de viés no momento da
avaliacdo.

A primeira parte corresponde a identificacdo do perfil dos usuarios da Unidade Basica
de Saude. A segunda parte do questionario é a adaptacdo da escala SERVQUAL modificada,
com 22 afirmativas adaptadas para avaliar os servicos publicos de salde. Na adaptacdo
realizada, somente uma coluna avaliou a percep¢do do desempenho do servico prestado,
conforme sugerido por Cronin e Taylor (1992). Para a avaliacdo foi utilizada escala Likert de
5 pontos, variando de (1) Muito Pior que o Esperado a (5) Muito Melhor que o Esperado.

Apo0s a elaboracdo do instrumento de coleta dos dados, foi realizado o pré-teste do
questionario junto aos usuarios dos servicos de saude da UBS. Foram aplicados 10
guestionarios com o intuito de identificar se 0s mesmos apresentavam pontos duvidosos.
Malhotra (2006) defende que o propdsito do pré-teste € o de melhorar o questionario pela
identificacdo e eliminagéo de problemas em potencial. A amostra do pré-teste deve possuir as
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mesmas caracteristicas da populacdo a ser pesquisada. Apos o pré-teste foram modificadas
algumas afirmativas que apresentavam dificuldade de entendimento por parte dos
respondentes.

A aplicacdo dos questionarios se deu pela propria pesquisadora através da abordagem
de pessoas que ja utilizaram os servicos da UBS pelo menos uma vez, pelos funcionarios do
estabelecimento que aplicaram 0s questionarios nos usuarios que se encontravam na sala de
espera e pela internet através de link disponibilizado via email.

Os questionarios foram aplicados entre os usuarios que utilizam os servicos da
Unidade Basica de Salde e a coleta de dados foi realizada pelo periodo de trés semanas no
més de junho de 2016.

Para o tratamento inicial dos dados, foi realizada a verificacdo dos questionarios a fim
de averiguar se haviam duplicidade de respostas ou se partes deles estavam incompletas e
apos a analise, 0s questionarios que apresentavam estas caracteristicas foram desconsiderados.
A amostra final resultou em 408 questionarios validos.

A confiabilidade interna da escala foi avaliada pelo coeficiente de Alfa de Cronbach.
Segundo Malhotra (p. 277) “a confiabilidade de consisténcia interna serve para avaliar a
confiabilidade de uma escala somatdria, onde vérios itens sdo somados para formar um escore
total”. O coeficiente de Alfa de Cronbach varia de 0 a 1 e um valor menor que 0,6 indica que
a confiabilidade da consisténcia interna € insatisfatéria (MALHOTRA, 2006).

Para identificar os padrdes de resposta foram realizadas analises descritivas de médias
de cada atributo. A descricdo foi feita através de tabelas de freqiiéncias que contém a
freqiiéncia de respostas e respectivas médias.

Para andlise dos resultados foi utilizado o programa SPSS Statistic (Statistical Package

for Social Sciences) versdo 20.0. Na proxima se¢do sera apresentada a analise dos dados.

4. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

A pesquisa apresentou que entre os respondentes, a maioria (61,3%) dos usuarios € do
sexo feminino, sendo apenas 38,7% do sexo masculino. Quanto ao nivel de escolaridade, o
resultado apontou um equilibrio entre os entrevistados com o ensino fundamental incompleto
e 0 ensino medio completo, ambos apresentando 27,5%. A amostra apresentou ainda que
14,7% dos usuarios possuem ensino superior incompleto, 11,3% ensino fundamental

completo, 10% ensino superior completo e 5,1% ensino médio incompleto. Foi observado que
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16 (3,9%) dos entrevistados ndo possuiam nenhuma escolaridade, nestes casos o questionario
foi preenchido pelo entrevistador, que fez as perguntas oralmente.

Em relacdo a faixa etaria, a maioria (34,3%) dos entrevistados possui idade entre 25 e
34 anos, 24,8% estdo entre 0s 35 e 44 anos, 20,6 % possuem idade entre 45 e 59 anos, 15,9%
possuem idade entre 18 e 24 anos e somente 4,4% possuem idade superior a 60 anos.

Quanto a renda é possivel observar que 43,6%, ou seja, a maioria dos usuarios sdo
considerados de baixa renda, pois possuem rendimentos de até um salario minimo e 39,7%
recebem entre um e trés salarios, 10% possuem rendimentos de trés a cinco salarios minimos,
apenas 3,7% recebem de cinco a sete salarios e 0s usuarios com rendimento superior a sete
salarios somam apenas 2,9%. A baixa porcentagem pode estar associada ao fato de que
pessoas que possuem salarios melhores geralmente dispbe de maiores recursos financeiro
normalmente possuem convénios com planos de salde privados e ndo precisam recorrer a

salde publica.

Tabela 1 — Valores do Alfa de Cronbach

Dimenséo Alpha
Tangibilidade 0,767
Confiabilidade 0,820

Presteza 0,849

Seguranga 0,875

Empatia 0,871

Fonte: dados da pesquisa

O Coeficiente de alfa de Cronbach, calculado para consisténcia interna dos 22 itens
com base na amostra dos 408 entrevistados resultou no valor igual a 0.954. Esse valor é
considerado alto, visto que esta muito proximo do valor maximo do coeficiente que é 1. A
Tabela 1 apresenta o resumo dos Coeficientes de Alfa Cronbach encontrados para cada uma

das dimensoes.
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Tabela 2 — Percepc¢éo para a dimensdo de Tangibilidade

Percentual das respostas(%6)

Muito ) Muito
) Pior que Melhor
) B o pior que Igual ao melhor o
Dimenséo Tangibilidade 0 que o Média
0 esperado que o
esperado esperado
esperado esperado
A aparéncia da UBS é agradavel 13,2 18,9 34,6 15,4 17,9 3,06
O ambiente fisico (banheiros, salas de
L ) 18,9 22,8 30,4 15,7 12,3 2,80
espera, consultérios) é agradavel
Os funcionérios se vestem de forma
20,1 19,1 28,4 21,6 10,8 2,84
adequada
Os avisos para usuarios sdo bem
16,7 19,6 30,9 19,6 13,2 2,93

localizados e explicativos

Média da Tangibilidade = 2,91

Fonte: dados da pesquisa

A dimensdo Tangibilidade apresentou média geral de 2,91, representando a maior
média de todas as dimensdes avaliadas. A afirmativa 1 obteve a maior média nesta dimenséo
(3,06). Os respondentes assinalaram a maioria das notas acima de 3, o que significa que estao
satisfeitos com a aparéncia da UBS.

A afirmativa 2 apresentou a menor média da dimensdo, além de receber também a
maior parte das notas “pior que o esperado” e “muito pior que o esperado”, demonstrando que
0s usuarios ndo consideram a estrutura interna agradavel. Com excecao do item 1, todas as
variaveis apresentadas nesta dimensdo apresentaram média abaixo dos 3 pontos.

Ao que se refere a forma que os funcionarios se vestem, 39,2% dos entrevistados se
mostraram insatisfeitos. Isto pode ser explicado pela dificuldade de identificar os
funcionarios, pois a maioria ndo utiliza uniforme e podem ser facilmente confundidos com os
usuarios.

Em relacdo a localizacdo e clareza dos avisos, o resultado apontou media de 2,93 e
36,3% dos usudrios insatisfeitos, demonstrando que a linguagem e localizacdo dos avisos

precisam ser revistos para facilitar a visualiza¢do e entendimento de todos 0s usuarios.
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Nota-se que apesar de apresentar a maior media das dimensdes pesquisadas, em todos
os itens avaliados nesta dimensdo, a maioria dos entrevistados pontuou o servigo como “igual
ao esperado”, no entanto, todas as afirmativas receberam alta porcentagem de notas “muito
pior que o esperado” e “pior que o esperado", demonstrando que had uma expressiva
quantidade de usuarios insatisfeitos com os servicos avaliados nesta dimenséo, como pode ser

observado na tabela 2.

Tabela 4 — Percepc¢do para a dimensao de Presteza

Percentual das respostas (%0)

Muito . Muito
. Pior que Melhor
] . pior que Igual ao melhor o
Dimenséao presteza 0 que o Média
0 esperado que o
esperado esperado
esperado esperado
Os médicos ou enfermeiros explicam o 12,3 16,7 32,8 21,3 16,9 3,14
tratamento
Os funcionérios atendem os pacientes 19,6 22,3 27,9 18,1 12,0 2,81
rapidamente
Os funcionarios estdo dispostos a 11,8 26,5 29,7 20,6 11,5 2,94
ajudar
Os funcionarios se mostram 20,1 29,2 23,8 17,9 9,1 2,67

disponiveis para responder perguntas

Média da presteza = 2,89

Fonte: dados da pesquisa

A dimensao presteza apresentou a segunda maior média geral, que foi de 2,89. Dentre
as variveis analisadas nesta dimens&o, a afirmativa 10 foi a melhor avaliada com média de
3,14 e 71% de notas positivas, que significa que os usuarios estdo satisfeitos com a explicacdo
dos médicos e enfermeiros sobre os tratamentos e que suas expectativas foram atendidas e
superadas.

Em contrapartida, a afirmativa 13, que trata sobre a receptividade dos funcionarios

para responder perguntas, apresentou a menor média (2,67), sendo que 49,3 % dos



25

respondentes se mostraram insatisfeitos em relacdo a este item e consideram que 0S
funcionarios ndo possuem boa vontade para esclarecer davidas ou responder perguntas.

Sobre a rapidez dos funcionarios em atender os pacientes, 27,9% dos entrevistados
avaliaram esta afirmativa como “igual ao esperado”, porém 42,9% dos entrevistados se
demonstraram insatisfeitos, sendo que 22,3% destes consideraram este item como “pior que o
esperado” e 19,6% como “muito pior que o esperado”. Esta insatisfacdo pode ser motivada
pelo longo tempo que os pacientes ficam aguardando pelo atendimento na sala de espera.

Quanto a disponibilidade para ajudar os pacientes, 29,7% dos usuarios consideram que
suas expectativas foram atendidas, mas € possivel observar que 38,3% dos respondentes ndo
concordam e se mostraram insatisfeitos com a afirmativa. Esta discrepancia pode ocorrer

devido ao pouco contato direto dos funcionarios com os pacientes.

Tabela 5 — Percepc¢éo para a dimensao de Seguranca

Percentual das respostas (%0)

Muito . Muito
) Pior que Melhor
) 3 pior que Igual ao melhor o
Dimenséo Seguranca 0 queo Média
0 esperado que o
esperado esperado
esperado esperado
O comportamento dos funcionarios 16,9 18,4 34,1 22,5 8,1 2,87
transmite confianca
O paciente se sente seguro ao utilizar 14,5 19,4 32,6 23,3 10,3 2,96
0s servigos da UBS
Os funcionérios séo educados e 18,6 25,2 27,2 20,1 8,8 2,75
amaveis com os pacientes
Os funcionarios mostram o 15,9 22,1 28,9 21,6 11,5 2,91

conhecimento necessario para

responder as perguntas

Meédia da seguranca = 2,87

Fonte: dados da pesquisa

A dimensdo Segurancga apresentou média geral de 2,87 e todas varidveis avaliadas

apresentaram médias proximas dos 3 pontos, porém analisando os itens separadamente nota-
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se que das quatro variaveis analisadas, as afirmativas 14 e 15 atenderam as expectativas dos
usuarios, e as 16 e 17 geraram insatisfacdo dos mesmos.

Com relacdo ao comportamento dos funcionarios da UBS transmitir confianca, 34,1%
dos entrevistados atribuiram a este item com nota ‘igual ao esperado”, que significa que suas
expectativas foram atendidas, entretanto nota-se que 35,3% dos usuarios consideraram que
suas expectativas ndao foram atendidas.

A afirmativa 15 demonstra uma proximidade quanto a opinido dos usuérios, onde
32,6% dos respondentes demonstraram se sentir seguros ao utilizar os servicos da UBS,
33,9% mostraram-se insatisfeitos e 33,6 % tiveram suas expectativas superadas em relacao a
este item.

Na afirmativa 16, 43,8% dos usuarios se mostraram insatisfeitos e ndo consideraram
gue os funcionarios sejam amaveis e educados com os pacientes. Este fator precisa ser revisto
pela UBS, pois 0s pacientes que procuram o servigo costumam chegar abatidos e fragilizados
pelas enfermidades e esperam ser tratados com mais atencéo.

Sobre os funcionarios demonstrarem conhecimento necessario ao responder perguntas,
38% se mostraram insatisfeitos, o que demonstra que consideram alguns funcionarios

despreparados.
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Percentual das respostas (%0)

Muito ) Muito
) Pior que Melhor
] . o pior que Igual ao melhor o
Dimenséo Confiabilidade 0 que o Média
0 esperado que o
esperado esperado
esperado esperado
Os atendimentos séo realizados na 28,4 25,7 25,7 12,3 7,8 2,45
hora marcada
Os funcionarios estdo sempre atentos 16,2 27,5 27,2 19,9 9,3 2,79
para solucionar problemas
Os servigos e procedimentos sdo 9,8 21,3 33,6 22,3 13,0 3,07
realizados corretamente da primeira
vez
Os procedimentos sédo realizados no 19,1 24,5 28,4 17,4 10,5 2,76
prazo prometido
Relatérios, documentos e informacGes sc 14,2 20,3 31,6 23,3 10,5 2,96

apresentados SEM erros

Média da confiabilidade = 2,81

Fonte: dados da pesquisa

A dimensdo Confiabilidade, Tabela 3, obteve média geral de 2,81, e apresentou a
segunda menor média de todas as dimens@es avaliadas. Dos cinco itens analisados, quatro
apresentaram média abaixo dos 3 pontos, o que significa que as expectativas dos usuarios ndo
foram atendidas e que o servigo nao esta sendo executado conforme o esperado.

A afirmativa 5, que se refere a pontualidade dos atendimentos, apresentou o pior
resultado das 22 variaveis avaliadas (2,45), do total de entrevistados, 54,1% se mostraram
insatisfeitos com os horarios dos atendimentos, sendo que 28,4% deles pontuou o item como
“muito pior que o esperado”, essa nota pode ser explicada pelos constantes atrasos nos
horéarios agendados para atendimentos na UBS.

Em relacdo a afirmativa 6, quase metade dos usuarios (43,7%) se mostraram

insatisfeitos e consideraram que os funcionarios ndo estdo preparados para solucionar
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problemas. E importante ressaltar que este item foi considerado com o desempenho “pior que
o esperado” por 27,5% dos entrevistados.

Das cinco variaveis que compdem a dimensao, a afirmativa 7 foi a melhor avaliada e
apresentou média de 3,07. Neste item 35,3% dos usuarios consideram que os procedimentos
sd80 executados corretamente, ou seja, as expectativas dos usuarios foram atendidas e
superadas.

Em relacdo ao cumprimento dos prazos 43,6% dos usuarios demonstraram insatisfacéo
em relacdo a esse item. A baixa avaliacdo representa que a UBS enfrenta dificuldades para
realizar os procedimentos nos prazos prometidos.

Em relacdo ao preenchimento de informacdes e apresentacdo correta dos documentos,
a pesquisa apontou que 34,5% de usudrios estdo insatisfeitos e acreditam que os documentos
gue a UBS apresenta costumam conter algum tipo de erro, expressando que & necessario

maior cuidado e atencdo na elaboracédo e conferéncia dos documentos.

6 — Percepcao para a dimensdo de Empatia

Percentual das respostas (%)

Muito ) Muito
. Pior que Melhor
. 3 . pior que Igual ao melhor o
Dimenséo Empatia 0 que o Média
0 esperado que o
esperado esperado
esperado esperado
Os funcionarios dao atencédo 19,4 24,0 25,5 19,9 11,3 2,80
individualizada ao paciente
O horério de funcionamento da UBS é 14,2 15,7 19,6 25,5 25,0 3,31
conveniente para 0s pacientes
A UBS possui funcionérios que déem 24,8 25,7 24,3 16,2 9,1 2,59
atencdo personalizada aos pacientes
Os funcionarios mostram interesse em 23,5 27,5 25,0 15,0 9,1 2,59
ouvir os pacientes
Os funcionarios entendem as 20,8 29,7 23,8 14,5 11,3 2,66

necessidades especificas e pessoais

dos pacientes

Média da empatia = 2,79

Fonte: dados da pesquisa
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A dimensdo de empatia se refere a atencdo e cuidados individualizados e apontou a
pior média geral (2,79) das cinco dimensfes analisadas. Ela apresentou o maior nimero de
usuarios insatisfeitos, ou seja, revela a importancia que ela apresenta para 0s uUsuarios.

A afirmativa 18 apresentou 43,4% dos usuarios insatisfeitos e que ndo consideram que
os funcionérios dispensem aten¢do individualizada ao paciente. Este resultado pode estar
associado a maneira que o atendimento é realizado, onde geralmente os técnicos em
enfermagem se deslocam para atender outro paciente logo apds realizarem os atendimentos ou
ministrarem medicamentos.

A afirmativa 19 foi a Unica da dimensdo que superou as expectativas dos usuarios,
50,5% tiveram suas expectativas superadas quando perguntados sobre o horario de
funcionamento da UBS. Cabe ressaltar que essa variavel apresentou a maior média das 22
variaveis pesquisadas.

Sobre a existéncia de funcionarios que oferecem atencdo personalizada ao paciente,
50,5% dos usuarios se mostraram insatisfeitos, indicando que a maioria ndo considera que
exista o atendimento personalizado na UBS.

Na afirmativa 21, ocorre algo parecido, uma vez que 51% dos usuarios consideram
que os funcionarios ndo mostram interesse em ouvir o0 paciente.

A afirmativa 22, que trata sobre a capacidade dos funcionarios de entenderem as
necessidades individuais dos pacientes apresentou 50,5% de usudrios insatisfeitos, ou seja,

mais da metade dos usuarios ndo teve sua expectativa atendida.

5. CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade dos servicos de saude publica
prestados por uma unidade Basica de Salde de uma cidade do interior de Minas Gerais. Para
avaliar a percepcdo dos usuarios aplicou-se um questionario baseado no modelo
SERVQUAL, onde o foco foi mensurar e analisar se o desempenho dos servi¢cos publicos de
salde prestados pela Unidade Basica de Saude esta de acordo com o que 0S usuarios esperam
receber.

A analise dos resultados foi realizada a partir das dimensdes relacionadas a qualidade
do servico, com o objetivo de encontrar quais eram responsaveis pela satisfacdo do usuério.
Em seguida procedeu-se uma analise a fim de classificar quais varidveis foram melhor

avaliadas pelos usuarios e quais precisavam melhoradas para aumentar a satisfacao destes.
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A avaliagdo da qualidade dos servicos prestados pela Unidade Bésica de Salde
pesquisada encontra-se abaixo do esperado em varios atributos, qualificando-os como
insatisfatorio, visto que a maioria dos itens da escala apresentaram media inferior aos 3 pontos
(igual ao esperado), sendo que somente quatro dos 22 itens avaliados ultrapassaram esta
média, ou seja, foram percebidos pelos usuarios como qualidade satisfatoria.

Entre as dimensdes avaliadas, a Empatia e Confiabilidade apresentaram as menores
médias, sendo que, a segunda é considerada pelos pesquisadores como a de maior importancia
para os consumidores. A dimensdo que requer maior atencdo é empatia, no entanto, em
nenhuma das dimensdes o servico foi percebido pelos usuérios com nivel desejado, ou seja,
estéo abaixo do que esperam receber (MATOS; VEIGA, 2000).

Os resultados mostraram que a maioria dos usuarios ndo estd plenamente satisfeita
com a qualidade dos servigos prestados, indicando que devem ser adotadas praticas para
melhorias no atendimento para que 0s usuarios passem a considera-lo de qualidade. Zeithaml,
Parasuraman, Berry (1990) afirmam que através da avaliacdo da qualidade é possivel ndo
apenas avaliar como 0s usuarios percebem a qualidade dos servicos prestados, como também
verificar quais dimensdes precisam de maior atencao no sentido de melhoréa-la.

Outro fator a ser considerado é que o gerenciamento da Unidade Bésica de Saude é de
responsabilidade da administracdo publica municipal, portanto depende de recursos para
investimento em obras, equipamentos e melhorias. Desta forma algumas intervencGes sdo
mais demoradas, passando inclusive por processos de licitacdo e levantamento de recursos
para serem implementadas.

No que se refere a contribuicdo académica, este estudo contribui para que a Escala
SERVQUAL seja aplicada e adaptada ao contexto da organizacfes publicas, indicando que,
embora este ndo seja 0 objetivo do modelo, ele também pode ser utilizado para avaliar a
qualidade dos servigos publicos de saude e incentivar aplicacdo da gestdo da qualidade.

Desse modo, entende-se que este trabalho apresenta uma importante contribuicéo para
0 setor de salde estudado, visto que mostra que 0s USUArios possuem uma percepcao negativa
dos servigos prestados. Assim, espera-se que a administracdo publica perceba a importancia
da adocéo de medidas para oferecer servicos de qualidade aos cidadaos e que possa melhorar
0 desempenho dos servi¢os publicos de saude.

Como limitacdo do estudo este foi realizado a partir de uma amostra de usuarios do
SUS de uma Unica UBS, ndo sendo possivel estender os resultados obtidos para todas as

Unidades Basicas de Saude ou para outros tipos de organizacdo com base em uma Unica
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unidade de satde, podendo ndo ser utilizado como referéncia, devido as particularidades de

cada ambiente.
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APENDICE A - Questionario Aplicado

Data: __ / /2016 N° do Questionario:

Pesquisa sobre a qualidade dos servigos prestados pela Unidade Basica de Saude deste municipio

1) Qual fungéo o Sr. (a) exerce? 5) Qual sua renda mensal familiar
aproximadamente?

2)Género 1 () Até R$ 880,00

1( ) Masculino 2( ) Feminino 2 () De R$ 880,01 a R$ 2.640,00

3 () De R$ 2.640,01 a R$ 4.400,00
) De R$ 4.400,01 a R$ 6.160,00
) De R$ 6.160,01 a R$ 7.920,00
) De R$ 7.920,01 a R$ 9.680,00
) Acima de R$9.680,00

3) Qual aidade do (a) Sr (a)? 4 (
1()18a24anos 2( )25a34anos 3( )35a44anos 5 (
4()45a59anos 5 ()60 oumais 6 (

7 (

4) Qual seu grau de escolaridade

1 ( )Sem escolaridade

2 () Ensino Fundamental Incompleto
3 () Ensino Fundamental Completo
4 ( )Ensino Médio Incompleto

5 ( ) Ensino Médio Completo

6 () Superior Incompleto

7 () Superior Completo

5) Posicione-se com relacao a qualidade dos servicos prestados pela UBS Municipal, em uma escala de 1 a 5 sendo o
(1) Muito pior que o esperado; (2) Pior que o esperado; (3)Igual ao esperado; (4) Melhor que o esperado e (5) Muito
melhor que o esperado

1 | A aparéncia da UBS é moderna 12345
2 | O ambiente fisico (banheiros, salas de espera, consultorios) é agradavel 12345
3 | Os funcionarios se vestem de forma adequada 12345
4 | Os avisos para usuarios sao bem localizados e explicativos 12345
5 | Os atendimentos sdo realizados na hora marcada 12345
6 | Os funcionarios estdo sempre atentos para solucionar problemas 12345
7 | Os servigos e procedimentos sdo realizados corretamente da primeira vez 12345
8 | Os procedimentos sdo realizados no prazo prometido 12345
9 | Relatorios, documentos e informacdes sobre os pacientes sdo apresentados

sem erros
10 | Os medicos ou enfermeiros explicam o tratamento

11| Os funcionarios atendem os pacientes rapidamente
12 | Os funcionarios estdo dispostos a ajudar
13 | Os funcionarios se mostram disponiveis para responder perguntas

14 | O comportamento dos funcionarios transmite confianca

15 | O paciente se sente seguro ao utilizar os servi¢os da UBS

16 | Os funcionarios sdo educados e amaveis com 0s pacientes

17 | Os funcionarios mostram o conhecimento necessario para responder as perguntas
18 | Os funcionarios ddo atencdo individualizada ao paciente

19 | O horario de funcionamento da UBS é conveniente para os pacientes

20 | A UBS possui funcionarios que déem atencao personalizada aos pacientes

21 | Os funcionarios mostram interesse em ouvir 0s pacientes

22 | Os funcionarios entendem as necessidades especificas e pessoais dos pacientes

L N e = = Tl = S S S SN S SN S TSN
N NN NN NN RNDMDNDDNDNDNDDNDN
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APENDICE B - Questionario SERVQUAL Original

ORIENTACOES: Esta pesquisa aborda sua opinido sobre servicos de . Por
favor, mostre o grau no qual vocé acha que empresas prestadoras de servicos de

deveriam possuir as caracteristicas descritas em cada enunciado. Faca
isso assinalando um dos sete nimeros ao lado de cada enunciado. Se vocé concorda
plenamente que estas empresas deveriam possuir determinadas caracteristicas, circule o
namero 7. Se vocé discorda totalmente de que estas empresas deveriam possuir estas
caracteristicas, circule o namero 1. Se os seus sentimentos ndo sdo fortes, assinale um dos
nameros intermediarios. N&o ha respostas certas ou erradas — estamos interessados no nimero
que melhor represente suas expectativas sobre as empresas que oferecem servicgos de

E1. Elas deveriam possuir equipamentos modernos.

E2. Suas instalacdes fisicas deveriam ser visualmente atraentes.

E3. Seus funcionarios deveriam estar bem vestidos e possuir boa aparéncia.

E4. A aparéncia das instalacdes fisicas destas empresas deveria ser mantida de acordo com o
tipo de servico oferecido.

ES5. Quando estas empresas se comprometem a fazer algo em um prazo determinado,
deveriam fazé-lo.

E6. Quando os clientes enfrentam problemas, estas empresas deveriam ser solidéarias e
prestativas.

E7. Estas empresas deveriam ser confiaveis

E8. As empresas deveriam fornecer seus servigos no prazo prometido.

E9. As empresas deveriam manter seus registros atualizados.

E10. N&o se deveria esperar que as empresas comunicassem aos clientes exatamente quando
0s servicos estardo concluidos. (-)2

E11. Ndo é realista para os clientes esperar servi¢o imediato dos funcionéarios destas
empresas. (-)

E12. Seus funcionarios nem sempre precisam estar dispostos a ajudar s clientes. (-)

E13. Nédo ha problema se os funcionarios estiverem muito ocupados para responder
prontamente as solicitagdes dos clientes. (-)

E14. Os clientes deveriam ser capazes de confiar nos funcionarios destas empresas.

E15. Os clientes deveriam ser capazes de se sentirem seguros em suas transa¢ées com 0s
funcionarios destas empresas.

E16. Seus funcionarios deveriam ser gentis.

E17. Seus funcionarios deveriam receber suporte adequado de suas empresas para bem
executar as suas tarefas.

E18. N&o deveria ser esperado que estas empresas dessem atencdo individual aos clientes. (-)
E19. Néo se pode esperar que os funcionarios dessas empresas déem atencdo personalizados
clientes.(-)

E20. Néo ¢ realista esperar que os funcionarios saibam quais séo as necessidades de seus
clientes. (-)

E21. Néo ¢ realista esperar que estas empresas estejam profundamente interessadas no bem
estar do cliente. (-)

E22. N&o se deveria esperar que estas empresas operassem em horarios convenientes para
todos os seus clientes. (-)
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ORIENTACOES: O seguinte conjunto de enunciados relaciona-se as suas impressdes sobre
a empresa XYZ. Para cada enunciado, por favor, mostre a extensdo em que vocé acredita que
a empresa XYZ tenha a caracteristica descrita no enunciado. Novamente, um circulo no 7
significa que vocé concorda inteiramente que empresa XY Z apresenta aquelas caracteristicas,
e um circulo no 1 significa que vocé discorda totalmente. VVocé pode circular qualquer um dos
nameros intermediarios que indique seu grau de concordancia. N&o ha respostas certas ou
erradas — estamos interessados no numero que melhor represente suas percepgdes sobre a
empresa XYZ.

P1. A XYZ possuir equipamentos modernos.

P2. As instalacdes fisicas da XY Z sdo visualmente atraentes.

P3. Os funcionérios da XYZ vestem-se bem e tém boa aparéncia.

P4. A aparéncia das instalagdes fisicas da XYZ esté de acordo com o tipo de servico
oferecido.

P5. Quando a XYZ compromete-se a fazer algo em um determinado tempo, ela o faz.

P6. Quando vocé tem problemas, a XYZ é solidaria e prestativa.

P7. A XYZ é confiavel.

P8. A XYZ fornece seus servigos no prazo prometido.

P9. A XYZ mantém seus registros atualizados.

P10. A XYZ ndo comunica aos clientes exatamente quando 0s servigos estardo concluidos. (-)
P11. Vocé ndo é atendido imediatamente pelos funcionarios da XYZ. (-)

P12. Os funcionarios da XYZ nem sempre estdo dispostos a ajudar os clientes. (-)

P13. Os funcionérios da XYZ sdo muito ocupados para responder prontamente as solicitacdes
dos clientes. (-)

P14. Vocé pode confiar nos funcionarios da XYZ.

P15. Vocé sente-se seguro em suas transa¢fes com os funcionarios da XYZ.

P16. Os funcionérios da XYZ sdo gentis.

P17. Os funcionarios recebem suporte adequado da XY Z para bem executar as suas tarefas.
P18. A XYZ ndo da a vocé atencdo individual. (-)

P19. Os funcionarios da XYZ ndo dao a vocé aten¢do personalizados clientes. (-)

P20. Os funcionarios da XYZ nao sabem quais séo as suas necessidades. (-)

P21. A XYZ ndo esta profundamente interessada no seu bem estar. (-)

P22. A XYZ ndo opera em horarios convenientes para todos os seus clientes. (-)

' Uma escala de sete pontos variando de (7)’Concordo totalmente™ até (1) “Discordo
totalmente”, sem rotulos textuais para pontos intermediarios da escala (2 a 6),acompanhou
cada enunciado.

2 A pontuagdo destes enunciados teve seus escores invertidos, antes da analise dos dados.

Fonte: PARASURAMAN, A; ZHEITMAL, V. A., BERRY, L.L. SERVQUAL.: a multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing. V. 64,n. 1,p. 12-40, New York
University, Spring, 1998.



