222 Semana Nacional
de ciencia e tecnologia

Planeta Agua;
a cuttura oceanica

para enfrentar as
mudancas climaticas

no meu territorio

Qualidade de servicos de profissionais da area da saude:
uma aplicacao da ferramenta SERVQUAL com técnicos em
enfermagem e fisioterapeutas em Cacador

Jaqueline do Nascimento Antunes — jaqueline.n22@aluno.ifsc.edu.br
Eduardo Guedes Villar — eduardo.villar@ifsc.edu.br
Eliane Regina da Silva — eliane.silva@ifsc.edu.br

PALAVRAS-CHAVE
qualidade em servicos; satisfacao; gestao de saude.

INTRODUCAO

A gestao dos profissionais da saude € essencial para
garantir um atendimento de qualidade, organizacao e
eficiéncia (Antunes; Trevizan, 2000).
Tecnicos em enfermagem e fisioterapeutas tém papel
fundamental na recuperacao e bem-estar dos pacientes,
exigindo condi¢coes adequadas de trabalho, comunicacao
efetiva e valorizacao profissional (Silva; Hecksher, 2016).

Objetivo: Compreender como a gestao desses
profissionais pode ser aprimorada para melhorar a
qualidade do atendimento em instituicoes de saude de

Cacador/SC.

REFERENCIAL TEORICO

O modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry,
1985) avalia a qualidade de servicos comparando o que o
usuario espera com o0 que ele percebe.
Ele € composto por cinco dimensoes (RATER):

» Confiabilidade
» Garantia

» Tangibilidade
 Empatia

* Responsividade

A aplicacao do SERVQUAL na saude contribui o
aperfeicoamento da qualidade dos servigos, oferecendo
subsidios para decisOoes estrategicas e melhor
atendimento aos pacientes (Koehler et al., 2019).

@ CNPq

BBl sSanta Catarina

WM INSTITUTO FEDERAL

METODOLOGIA

Abordagem guantitativa e descritiva.
Aplicada a 40 profissionais (téecnicos em enfermagem e
fisioterapeutas) de instituicoes de saude de Cacador/SC.

Coleta de dados: Questionario estruturado baseado no
modelo SERVQUAL adaptado de Pena et al. (2013).

A amostragem € nao probabilistica por conveniéncia,
com participantes que atuam ha pelo menos seis meses
na area.

RESULTADO ESPERADOS

Espera-se identificar lacunas entre a qualidade esperada
e a percebida, revelando aspectos que podem ser
aprimorados na gestao e no atendimento em saude.

Os resultados deverao oferecer subsidios para agoes de
melhoria na estrutura fisica, comunicacao, capacidade de
resposta e atendimento personalizado, fortalecendo a

qualidade e a eficiéncia dos servigos prestados (Rocha ef
al., 2014).
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