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Resumo

A satisfagdo gerada a partir da execucdo de um servigco estd diretamente ligada ao
contexto envolvido e ¢ relativa de individuo para individuo. No servico de satde publica esta
relatividade ¢ evidenciada com ingredientes emocionais e financeiros, que contribuem ainda
mais na percep¢do da qualidade de tal servigo. Este estudo tem o objetivo de mensurar a
qualidade dos servigos prestados nos Postos de Saude Publica de Santa Rosa-RS.
Inicialmente, aplicou-se uma pesquisa quantitativa direcionada a uma amostra por
conveniéncia, composta por 127 usudarios dos servigos oferecidos pelos postos de saude. Para
0 questionario, foi usada a escala SERVQUAL, onde variaveis foram incorporadas a partir da
realizagdo de um grupo de foco. Os resultados obtidos com o presente estudo apresentaram
um grau equiparado de qualidade entre as cinco dimensdes abordadas. Nenhuma delas
apresentou um grau de qualidade abaixo do minimo aceitavel, porém ainda estdo distantes do
nivel desejado.
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Introducao

A qualidade de um produto ou de um servico ¢ muito relativa. Por ser um fator
intrinseco e intangivel, ha dificuldade em se mensurar tal qualidade, mas, se pode afirmar que
um produto ou um servigo ¢ de qualidade conforme for a percep¢ao que o usuario/consumidor
tem do mesmo: se superou suas expectativas, ha qualidade no produto ou no servigo prestado.
J4 se ficou abaixo, o produto ou o servigo nao possui qualidade.

No setor de servicos onde estd inserida a prestagdo de servigos de saude, a mensuragao
da percepgao da qualidade ¢ ainda mais dificil. Por possuir fatores intangiveis, emocionais €
outros que estdo indiretamente ligados a estes servigos. No Brasil, o Sistema Unico de Saude
(SUS) ¢ quem conforma o modelo publico de ag¢des e servigos de saude.
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O Instituto Brasileiro de Geografia Estatistica (IBGE) através de pesquisa aplicada em
2003 mostrou que 79% da populagdo brasileira faz uso regular de algum tipo de servigo de
satde e os trés tipos de servigos mais procurados sdo: postos ou centros de saide com 52%,
consultdrios particulares com 18% e ambulatorios de hospitais, com 17%.

O maior destaque ficou por conta dos Postos de Satde, com mais da metade dos
entrevistados pelo IBGE apontando como sendo o mais procurado. Estes servigos,
considerados servigos de primeiro contato ou atencdo basica, sdo de responsabilidade da
administracdo municipal. Os gestores dos sistemas locais de saude sdo responsaveis em seu
territorio pela organizacao e execucao das agdes de satde em unidades de satde proprias
(GIOVANELLA et al., 2008).

Sendo estes, a linha de frente do SUS no prisma do atendimento, sujeito a constante
avaliagdo devido ao seu posicionamento organizacional e também a ampla procura de seus
servicos, torna-se necessaria uma avaliacdo da qualidade dos servigos prestados, o que, para
que isso ocorra € necessario primordialmente mensurar a qualidade existente. Este artigo
mensura, analisa e compara as diferentes visoes e percepgoes dos usuarios do servigo de saude
prestado nos Postos de Satde da cidade de Santa Rosa-RS. Para tanto, fez-se uso da escala
SERVQUAL, que foi modificada a fim de atender as peculiaridades do servi¢o pesquisado.
Esta foi adotada com o intuito de equiparar o modelo de avaliagdo dos servicos privados e de
um servigo publico, pois pelo fato de ndo haver um concorrente global na prestacao do servigo
de saude oferecido pelo SUS, ndo exime o fato de haver a necessidade da qualidade destes
servicos estejam dentro dos parametros aceitaveis para a prestacao dos mesmos.

Metodologia

Quanto aos fins, esta pesquisa classifica-se como exploratdria e descritiva. Na etapa
exploratoria, buscou-se explorar o problema através de investigacao bibliografica, documental
e pesquisa qualitativa.

Para a pesquisa qualitativa efetuaram-se entrevistas em profundidade com dois
gestores do servigo publico de satde, com roteiro semi-estruturado baseado nos itens
elencados na pesquisa descritiva. Também realizou-se um grupo de foco, onde o objetivo foi
identificar qualitativamente as caracteristicas mais relevantes e também as opinides dos
consumidores. Os relatos obtidos nas pesquisas qualitativas foram gravados e posteriormente
transcritos, contribuindo para justificar e embasar as conclusoes obtidas através da pesquisa
descritiva.

A etapa descritiva foi realizada através da aplicacdo da escala SERVQUAL a uma
amostra de 127 usudrios. Devido a profundidade e extensdo do estudo, percebeu-se que os 22
itens da escala SERVQUAL foram insuficientes, sendo que foi modificada e aplicada com 36
itens.

De acordo com Carvalho ¢ Leite (1997) a faixa compreendida entre o escore atribuido
pelo respondente ao nivel de servigo minimo aceitavel e aquele correspondente ao nivel de
servigo desejado representam a operacionalizacdo do conceito de faixa de tolerancia das
expectativas do usudrio de servicos.
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Visando atingir os objetivos propostos e buscando contemplar todos os assuntos
abordados, as andlises bibliograficas e documentais apresentam diversos autores com
diferentes pontos de vista acerca de cada assunto. O confronto de idéias destes estudiosos
contribuiu para a constru¢cdo de uma linha de raciocinio que tem como intuito nortear as
interpretagdes das proximas andlises, tanto qualitativas como quantitativas.

As andlises qualitativas extraidas através do grupo de foco e das entrevistas em
profundidade foram utilizadas para reforcar pressupostos e hipoteses levantadas a partir das
pesquisas bibliograficas e documentais e, em conjunto, realizaram um papel fundamental na
interpretagdo dos dados obtidos com a pesquisa descritiva, servindo como base de
argumentacdo e complemento das andlises quantitativas.

Utilizou-se também da analise de fidedignidade da escala através do Alpha de
Cronbach. A anélise de confiabilidade tem como finalidade verificar o qudo livre a escala esta
do erro aleatorio. O que significa que, se a escala for aplicada inimeras vezes para a mesma
populacao, ela devera refletir valores estaveis para o fendmeno observado. O valor de corte a
ser considerado, que ¢ 0.6, sendo que abaixo disto a fidedignidade ¢ insatisfatoria
(MALHOTRA, 2001). Os coeficientes obtidos para as cinco dimensdes foram: Aspectos
Tangiveis: 0,83; Confiabilidade: 0,89; Presteza: 0,92; Seguranca: 0,87; Empatia: 0,92; e o
coeficiente total da escala foi de 0,97.

Resultados e Discussao

A partir do calculo da média geral das cinco dimensdes abordadas, foi possivel realizar
uma analise macro, constatando-se que de uma maneira geral, a qualidade dos servigcos
prestados nos Postos de Satilde em Santa Rosa esta baixa.

Apesar de, em nenhuma das cinco dimensdes, a percep¢ao nao estar abaixo do minimo
aceitavel, todas elas estdo muito parecidas e longe do desejado, por isso necessitam melhorar
suas percepgdes em relacao ao ideal.

Pode-se afirmar que, na média geral, o nivel de minimo aceitavel esta entre 26 e 29, o
nivel de percepgdo estd entre 47 e 51, ja o nivel desejado, que seria o ideal na opinido dos
respondentes, fica entre 90 e 92. Percebe-se assim que a proximidade entre o percebido e o
minimo ¢ muito maior do que o percebido e o desejado.

Conclusdes

O setor de servigcos como um todo ¢ extremamente instavel. A relatividade em se
atingir niveis de qualidade que atendam e superem as expectativas dos consumidores esta
diretamente ligada a esta instabilidade. O que, na visdo de alguns usudrios ¢ um nivel
aceitavel de qualidade, para outros estd abaixo do minimo. Este fato se deve ao principio de
que, todo ser ¢ diferente entre si, e isso deve ser respeitado.

O objetivo do presente estudo foi mensurar e analisar o grau de qualidade dos servigos
oferecidos nos Postos de Saude de Santa Rosa na o6tica dos usuarios deste servigo através de
uma adaptacdo da escala SERVQUAL.
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Com relagdo ao grau de atributos mais importantes, em primeiro lugar esta o atributo
Equipamentos Modernos, que apesar da prestacdo de servigo ser intangivel, o atributo mais
importante ¢ um bem tangivel, ou seja, a percep¢ao da qualidade do usudrio quando em um
local houver equipamentos modernos ¢ melhor do que quando os equipamentos forem
obsoletos ou ainda, ndo haver equipamentos.

Atendimento agil ou imediato € outro atributo destacado no grau de importancia na
visao do usuario. Em pesquisa recente aplicada pelo Instituto Methodus este atributo foi
apontado em primeiro lugar como sendo o que mais necessita de melhorias (SCHREINER,
2010). Isso s6 vem a corroborar com os resultados alcangados pois este atributo foi o que
obteve a maior distancia entre o nivel de qualidade percebido e o nivel de qualidade desejado.

O atributo que possui a menor diferenga entre o percebido e o desejado, tornando-se
assim a melhor avaliacdo da medida de superioridade, foi o item Horario de funcionamento
conveniente.

A principal conclusdo da pesquisa, no que tange seu foco principal, foi de que, embora
todas as dimensdes da qualidade avaliadas — aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza,
seguranc¢a e empatia — estejam ponderadas dentro da zona de tolerdncia também retirada da
pesquisa, todas apresentam uma proximidade maior entre 0 minimo aceitavel do que com o
nivel de qualidade desejado. Conclui-se entdo, que, em um ambito geral, o nivel de qualidade
dos servigos prestados nos Postos de Saude da cidade de Santa Rosa esta aquém do desejado e
necessita ser melhorado, visando a proximidade com os indices de servi¢o desejado.
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