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RESUMO

O estudo tem como objetivo analisar a percepg¢do da qualidade dos servigos prestados por técnicos
em enfermagem e fisioterapeutas atuantes em instituicbes de saude de Cagador/SC. Fundamenta-se
no modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), reconhecido por
mensurar a qualidade percebida a partir da comparagdo entre expectativas e percepgbdes dos
usuarios em cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia. Adota
abordagem quantitativa e descritiva, com aplicacdo de questionario estruturado adaptado de Pena et
al. (2013), a uma amostra nao probabilistica de 40 profissionais. Espera-se identificar lacunas entre a
qualidade esperada e percebida, permitindo mapear aspectos criticos do atendimento e subsidiar
melhorias na gestédo dos servigos de saude. Os resultados deverao oferecer subsidios para agdes de
aperfeicoamento da comunicagdo, estrutura fisica, capacidade de resposta e valorizacdo do
atendimento individualizado, contribuindo para decisbes baseadas em evidéncias na gestédo da forca
de trabalho em saude.

Palavras-chave: qualidade em servigos; satisfacao; gestao de saude.

(1)
CADERNO DE RESUMOS DA SEMANA NACIONAL DE CIENCIA E TECNOLOGIA - IFSC



£SNCT ESNCT ESNCT

1 INTRODUCAO

A gestéo dos profissionais da area da saude auxiliam a garantir um atendimento de
qualidade e com organizagdo logistica dentro dos servigcos de saude. Em ambientes
hospitalares ou clinicas, o trabalho dos técnicos em enfermagem e fisioterapeutas promove
a recuperacao e o bem-estar dos pacientes. Portanto, faz-se necessario compreender como
esses profissionais sdo organizados, como enfrentam os desafios do dia a dia e quais séo
as praticas que contribuem para uma atuacdo mais eficaz destes profissionais (Koehler et
al., 2019).

Apesar da importancia dos técnicos em enfermagem e fisioterapeutas, muitas
instituicoes de saude enfrentam dificuldades na organizagéo e gestdo desses profissionais,
especialmente no que diz respeito a qualidade do atendimento e a logistica de recursos
humanos e materiais (Rocha et al., 2014). Esses desafios impactam negativamente a
eficiéncia dos servicos prestados e o bem-estar dos pacientes (Brandalise; Pertile; Bortoli,
2009).

A gestéo eficiente dos profissionais da area da saude consiste em um fator decisivo
para garantir um atendimento de qualidade, com organizagao, agilidade e uso adequado dos
recursos disponiveis (Antunes; Trevizan, 2000). Em ambientes hospitalares e clinicos,
técnicos em enfermagem e fisioterapeutas desempenham um papel no cuidado direto dos
pacientes, uma vez que sio responsaveis por atividades que impactam na recuperacéo e no
bem-estar das pessoas atendidas. No entanto, para que esses profissionais possam exercer
suas funcbes faz-se necessario que estejam inseridos em uma estrutura de gestdo que
promova condi¢cdes adequadas de trabalho, boa comunicagdo entre as equipes, organizagéo
e valorizagao profissional (Silva; Hecksher, 2016).

Este estudo se propde a responder a seguinte questdo: Como a gestdo dos
profissionais da area da saude, técnicos em enfermagem e fisioterapeutas, pode ser
otimizada para melhorar a qualidade do atendimento dos servigos de saude?

O objetivo deste estudo consiste em analisar a percep¢ao da qualidade de servigos
prestados por profissionais, técnicos em enfermagem e fisioterapeutas que podem contribuir
para a melhoria da qualidade do atendimento e da logistica nos servicos de saude, na
cidade de Cacgador SC.

2 REFERENCIAL TEORICO

O modelo SERVQUAL se destaca como um dos instrumentos mais eficazes para
avaliar a percepcdo dos usuarios sobre os servigos publicos, inclusive na area da saude
(Cezar et al., 2023). Com o objetivo de padronizar a avaliagao da satisfacdo dos usuarios, o
Ministério do Planejamento criou, em 2013, um Guia de Pesquisa de Satisfagdo voltado aos
servigos publicos (Cezar et al., 2023). Esse guia recomenda o uso da escala SERVQUAL
para avaliacdo de qualidade de servigos, por sua capacidade de mensurar a qualidade
percebida dos servicos com base em cinco dimensdes: confiabilidade, seguranga, aspectos
tangiveis, empatia e responsividade.
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Cezar et al. (2023) ressaltam a adaptabilidade do modelo SERVQUAL, uma vez que
pode ser aplicavel em areas como saude, educagao, seguranga e atendimento ao cidadéo.
Além de avaliar a qualidade percebida, o SERVQUAL auxilia no planejamento de agbes de
melhoria continua, reforcando uma administracdo publica mais eficiente, centrada no
cidadao e baseada em evidéncias concretas (Cezar et al., 2023).

A principal premissa do modelo SERVQUAL consiste na comparacdo entre
expectativas (0 que o usuario esperava do servico) e percepgdes (0 que ele realmente
experimentou). Quando ha diferenga significativa entre essas duas dimensdes, chamada de
gap ou lacuna, ela indica uma possivel falha na prestagéo do servigo.

O modelo é estruturado em cinco dimensdes principais, conhecidas pelo acrénimo
RATER: (i) Confiabilidade (Reliability): refere-se a capacidade da organiza¢ao de prestar o
servico prometido de maneira precisa e consistente; (ii) Seguranga (Assurance): envolve o
conhecimento e a cortesia dos funcionarios, além da confianca que transmitem aos
usuarios; (iii) Aspectos Tangiveis (Tangibles): trata das condi¢des fisicas, como instalagdes,
equipamentos e apresentacao visual dos colaboradores; (iv) Empatia (Empathy): diz respeito
a atencao individualizada, escuta ativa e sensibilidade as necessidades especificas de cada
usuario; (v) Responsividade (Responsiveness): reflete a prontidao e a disposi¢cao da equipe
em ajudar os usuarios com agilidade e eficiéncia.

A aplicacado do modelo SERVQUAL em servigos publicos tem como principal objetivo
melhorar a qualidade do atendimento e da gestdo, com base na visdo dos préprios usuarios.
Ao identificar onde estdo os maiores gaps (lacunas) ou seja, as maiores distancias entre
expectativa e percepcédo, os gestores podem tomar decisbes mais embasadas para corrigir
falhas e aperfeigcoar os servicos prestados.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa adotara uma abordagem quantitativa e descritiva, tendo como objetivo
identificar e analisar percepgdes sobre a gestdo de técnicos em enfermagem e
fisioterapeutas em instituicbes de saude de Cacgador/SC. Esse delineamento permite
levantar informacbes diretamente com os participantes, descrevendo caracteristicas,
opinibes e comportamentos sem manipulagdo de variaveis. Segundo Oliveira (2020),
pesquisas descritivas sdo apropriadas quando se busca mapear praticas, percepgdes e
fendbmenos de forma sistematica, possibilitando uma analise mais ampla e confiavel dos
resultados.

A populagao-alvo sera composta por técnicos de enfermagem e fisioterapeutas que
atuam em hospitais ou clinicas na cidade de Cagador/SC. A amostra, definida por
amostragem por conveniéncia, sera composta por 40 participantes. Tendo critérios de
inclusdo como: Ser técnico em enfermagem ou fisioterapeuta, também podendo ser
estagiario que ja esta atuando na area ou esteja atuando na area ha pelo menos a mais de 6
meses.

A coleta de dados sera realizada por meio de questionario estruturado. O
instrumento sera composto por questbes fechadas, elaborado com base na escala
SERVQUAL valiada por Pena et al. (2013) para a area da saude.

A aplicacdo do modelo SERVQUAL envolve as seguintes dimensdes, conforme
Quadro 1:
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Quadro 1- Dimensdes do modelo Servqual

Dimensao Descrigao

Tangibilidade Diz respeito as instalagdes fisicas, equipamento, pessoal e material que
podem ser percebidos pelos cinco sentidos humanos;

Confiabilidade Retrata um desempenho consistente, isento de ndo conformidade, no qual
0 usuario pode confiar. O prestador de servigo deve cumprir com o que foi
prometido, sem a possibilidade de retrabalho

Responsividade Disponibilidade do prestador atender voluntariamente aos usuarios,
prestando um servigo de forma atenciosa, com preciséo e rapidez de
resposta.

Garantia Ligada ao tratamento de cortesia, o conhecimento dos trabalhadores e sua

habilidade de transmitir confianca;

Empatia Capacidade de demonstrar interesse e atengao personalizada. A empatia
inclui acessibilidade, sensibilidade e esforco em entender as necessidades
dos usuarios.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zheitmal e Berry (1985).

4 RESULTADOS ESPERADOS

Os resultados esperados consistem em identificar, na dimensao tangibilidade, o grau
de adequacdo das instalagcbes fisicas, equipamentos e apresentacdo dos profissionais
percebidos pelos usuarios dos servigos de saude. Na dimensao confiabilidade, espera-se
verificar se os técnicos em enfermagem e fisioterapeutas executam o servigo prometido de
forma consistente e com precisdo na entrega das atividades. Quanto a responsividade,
projeta-se mensurar a disponibilidade da equipe em atender prontamente as demandas
apresentadas pelos usuarios. Na dimensdo garantia, pretende-se aferir o nivel de confianga
transmitido pelos profissionais, com base em seu conhecimento técnico e na seguranga
percebida durante o atendimento. Por fim, na dimensdao empatia, espera-se compreender
como os profissionais demonstram atencdo individual as necessidades especificas dos
usuarios, evidenciando a existéncia de praticas voltadas a personalizacdo do atendimento
nas interagdes realizadas.
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