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RESUMO

Hoje em dia a qualidade na prestacdo de servicaemde salude em um laboratério de
analises clinicas é indispensavel, para os pasi@aiga vez mais exigentes.

Buscando medir a satisfacdo dos pacientes em oekag&ervico prestado pelo LEPAC, o
trabalho utiliza a ferramenta da qualidade, o QB@sflobramento da Fun¢édo Qualidade)
pelo modelo da Casa da Qualidade, que atravésaliaeados questionarios nos auxiliara na
identificacdo de pontos que devem ser melhoradonsstrara como obter maior qualidade no

servico.

Palavras-chave:Método QFD, Satisfacdo dos pacientes, Qualidadenaco.
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1 INTRODUCAO

O controle de qualidade € uma ferramenta essestiabda e qualquer empresa que
deseja oferecer servicos com exceléncia ao cli&st@mpresas que buscam a exceléncia na
execucao dos seus servigos necessitam conhecatidade do servico prestado na forma do
controle do processo de execucéo do servico assim 0a satisfacdo das expectativas e dos
clientes, existem uma série de ferramentas quaeuiaenm na pratica do controle da qualidade

total.

Entre as ferramentas que podem ser utilizadas gpaealizacdo de um programa de
qualidade esta o método de Desdobramento da Fu@gabdade (QFD), o QFD é uma
ferramenta eficaz que auxilia o planejamento ddidp@de de processos definindo metas e
objetivos para proporcionar melhorias a qualidadesérvico como também na gestédo e
manutencdo do nivel de qualidade e manutencaatidéasao dos funcionarios. O QFD € um
processo utilizado que mede a satisfacdo atravéandiise de dados convertendo as
necessidades dos clientes em necessidades de ialbanma atingir uma qualidade maior dos

servigos prestado.

Neste trabalho serd aplicado o método de Desdobtant Funcdo Qualidade no
Laboratoério de Ensino e Pesquisa de Analises @kniada UEM - Universidade Estadual de
Maringa, para a realizacdo do estudo sobre a agdisfdos pacientes e com iSSo conseguir

definir melhorias.



1.1 Justificativa

A qualidade na prestacdo de servicos é um difedeno mercado, oferecendo um
servico de alta qualidade € possivel obter a agéisf confiabilidade e assim conseguir a

fidelizacédo dos clientes, que estdo cada vez majsrges.

Em busca da melhoria da qualidade na prestac@&erdecos sera aplicado a técnica
QFD para medir a satisfacdo dos pacientes (clieddeksaboratério), através da analise de
dados coletados, o QFD auxiliara na identificac@qpdssiveis melhorias e mostrara como

obter maior qualidade no servigo.

Definicao e delimitacdo do problema

O trabalho sera desenvolvido no Laboratdrio nisrto e Pesquisa de Analises Clinicas
- da UEM - Universidade Estadual de Maringa, quga ata area de exames clinicos,
localizado na cidade de Maringa, é oferecido exartieos aos pacientes encaminhado pelo
posto de salde e hospitais de Maringa e regidoatefiolidos em media 150 &4 300 pessoas
por dia.

Algumas reclamacdes feitas pelos pacientes sa® solmmsatisfacdo da espera na fila
para a realizacdo dos exames clinicos, sobre @gdaldos exames prestados aos pacientes
com a utilizacdo de estagiarios sem experiéncidugar de técnicos, faltas de um espago

confortavel para a espera do exame, e sanitafjos. su

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo do trabalho é medir a qualidade do sergue séo oferecidos pelo
laboratorio, através da satisfagdo dos pacientiéigando metodologia QFD (Desdobramento
da Func&o Qualidade) no Laboratorio de Ensino gues de Andlises Clinicas da UEM,
com a interpretacdo e analise dos questionariongdeg dos pacientes , afim de definir
melhorias e atingir uma maior qualidade no serpigstado , aumentando a satisfacao dos

paciente.



1.2.2 Objetivos especificos

a) Analisar a qualidade dos servigos que sdo dfere@elo laboratorio, atendimento ao

publico e os exames clinicos;

b) Elaborar um QFD, com base nos dados gerados gemlquisa realizada juntos aos
pacientes, e assim propor melhorias para asseguw@sempenho e a qualidade nos servigos
prestados pelo laboratério.

c) Descrever a avaliacdo dos pacientes a respsteaavicos prestados pelo laboratorio;

1.3 Estrutura do Trabalho

No capitulo 1 foi apresentado:
-Introducéo

-Justificativa

-Objetivos

No capitulo 2 foi apresentado conceitos para dedeimento do trabalho.
-Qualidade

-Servigos

-Qualidade em servicos

- QFD

No capitulo 3 foi apresentado o desenvolvimenttralmalho.
-Metodologia

-Caracterizacao da instituicéo

No capitulo 4 foi apresentado o estudo de caso.
-Descricao do processo

-Coleta de dados



-Aplicagao do questionaria
-Construcdo do QFD

No capitulo 5 foi apresentado os resultados.
-Reclamacdes feitas pelos pacientes
-Reclamacdes feitas pelos funcionarios
-Proposta de melhoria

No capitulo 6 foi apresentada a concluséo do thabal

No capitulo 7 foi apresentada as referéncias atiiz no trabalho.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Qualidade

A idéia de praticar qualidade é antiga e pode edfisada em todos os campos dos
empreendimentos humanos. Nas industrias, e masaternente nos fornecedores de servico,
a qualidade tem sido explicitada com mais inteadgda partir da Segunda Guerra Mundial.
Na década de 70, toma forma o conceito originagonthrketing de que a satisfacdo do
cliente é o objetivo maior da qualidade (BRANDALI|SI03).

A qualidade é definida pelo cliente, correspondeesggecificacdes do cliente. Os
clientes decidem o que consideram boa qualidadeeaconsideram importante o que nao é
importante na produc¢ao do servico (GRONROOQOS, 1995).

Qualidade € quando um produto ou servicoda@erfeitamente, de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certeeéessidades do cliente (CAMPOS,
1998).

Qualidade € o grau de ajuste de um produto/servicatemanda que pretende
satisfazer, devemos localizar onde a qualidade deveobtida, por meio do desempenho
satisfatorio de todas as partes e assim tentangdc a faixa especifica de mercado a quem
pretende satisfazer (PALADINI, 2004).

Entende que a qualidade exige o atesmlion a determinadas normas claras,
conhecidas e cumpridas pela pessoa que age paaelidade é algo objetivo, que pode e
deve ser medido, e essa medida s6 pode ter umastialdzero defeito (MEZOMO, 2001).

Produzir qualidade ndo deveria ser visto como egfanas como uma necessidade
para quem deseja permanecer ativo no mercado (PMAR002). E necessario produzir
qualidade por questdo de sobrevivéncia, hoje jasedgasta tempo discutindo o porqué de
produzir a qualidade, mas como a produzir, invegtequestdes praticas que desaguam em
estratégias ferramentas, métodos, mecanismo decggreento da qualidade, enfim a meta é

determinar formas simples, objetivas e adequadgametir a qualidade.



A qualidade deixou de ser uma opcao e passoularsepbrigacdo e uma necessidade
para todas as organizacOes industriais e de ssrpigmue o mercado esta cada dia mais
competitivo, de fato que aumenta continuamente roend dos produtos e servigos, € num
ambiente altamente competitivo, o crescimento edarfa sobrevivéncia das organizacdes
dependem de alguns fatores esséncias como altdafiel produtividade crescente, reducéo
dos custos e satisfacdo do cliente (MEZEMO, 2001).

A gestdo de qualidade na area de prestacdo dese®idirecionada para acdes em
busca de maior contato com o cliente, definicAceles interesses preferéncias, exigéncias,
necessidades, conveniéncias, enfim tudo o queoskapconsiderar relevante no processo de
prestacdo de servico, o conceito de qualidade reeabéente € o de perfeita adaptacdo do
processo ao cliente (PALADINI, 2004).

Segundo Kotler (1998), Empresas de servicos podemarttrés medidas em direcéo
ao controle da qualidade: investir em selecéoieam@ento de pessoal; padronizar o processo
de prestacdo de servico com o auxilio de uma pmoggao de servico (descreve os eventos e
processos envolvidos em um fluxograma para ideatifppontos fracos) e; monitorar a
satisfacdo do consumidor através de sistemas destdieg, reclamacdes e comparacdo de

compra, possibilitando que os servigos fracos seetiectados e corrigidos

Os enfoques da garantia de qualidade sao trés (GHE®D5):
a) garantia da qualidade pela inspecéo, caraaterizela separacdo do defeituoso do perfeito,
comparando o produzido com um padrédo. Desta foonzeste detecta se algo errado no

produto final;

b) garantia da qualidade pelo controle de procesm@cterizado pelo controle de todos os
processos envolvidos na formacéo do produto fiaatp no seu efeito como nas suas causas.

Desta forma, garante a formacéo do produto espaddi

c) garantia da qualidade durante o desenvolvimdot@roduto, difere dos dois primeiros
porque, além de necessitar dos enfoques anteribresza uma aproximacao entre a
“qualidade exigida” dos clientes e a “qualidadepdoduto ou servigo recebido”, passando

pela qualidade de especificacdo e qualidade deé&gdio do produto. Este enfoque vai além,



objetivando conceber bem o que se propde prodwetregar de acordo com as necessidades
e os desejos captados dos clientes.

Campos (1992), um produto ou servico de qualidadeagéele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma ace$sée forma segura e no tempo certo, as
necessidades do cliente.

Portanto:

a) Que atende perfeitamente = projeto perfeito;
b) de forma confiavel = sem defeitos;

c) de forma todos possam adquirbaixo custo;
d) de forma segura = seguranca do cliente;

€) no tempo certo = entrega no prazo, no localguaatidade certas.

2.2 Servicos

Um servico é uma atividade ou uma série de ati@gaglie tem lugar nas interagfes
com uma pessoa de contato ou com uma maquina éisjoa prové satisfacdo ao consumidor
(GRONROQS, 1995).

De acordo com Kotler (1988), o servico é qualgu@oaou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra, devendo ser essencialmaaiggivel, sem resultar em propriedade,
podendo ou ndo a producgdo do servico estar rekaéon um produto fisico. Ainda, coloca
gue 0S servicos apresentam quatro caracteristimsfjuenciam as acdes em marketing de

servicos, que sdo:

a. Intangibilidade os servigos sdo abstratos, sdo performances ebjgioque possam ser

contados, medidos ou testados; ndo podem ser stosados, ouvidos ou cheirados;

b. Inseparabilidade: produgdo e consumo séo sinadte impdem um contato direto entre o

fornecedor e o cliente;

c. Variabilidade:os desempenhos variam de dia para dia, de pessag@ssoa, tornando
dificil a manutenc&o de um padrdo de atendimenteswaltado e a qualidade dos servi¢os

variam conforme o seu executor;



d. Pericibilidade:os servicos sdo impossiveis de estocar, o seu ealetira a partir do

momento que € contratado, mesmo que este nao ocorra

Os servigos sdo altamente variaveis, uma vez cggendlem de quem o0s executa e de
onde séao prestados (KOTLER, 1998).

Albrecht (1990) pesquisou e analisou as melhorgsresas prestadoras de servicos e
observaram que existem trés caracteristicas regularimportantes nestas empresas que
definem se a empresa tera ou ndo sucesso. Conelgsddealizaram o tridangulo do servigo
que descreve os procedimentos das prestadorasndeosebem sucedidas nos mercados

consumidores. Esse triangulo pode ser visualizadeéigura 1.

Estratégia
de
Servigo

Stistemas Pessoal

Figura 1 - O triangulo do servico
Fonte: Albrecht (1990)

Albrecht (1990) descreve as seguintes caractexrssfiara uma empresa obter sucesso:

a. Estratégia de Servic@Qrientar as atividades e acfes das reais priorsddds clientes

buscando um desenvolvimento e implantacdo de uéia ushificadora;



b. Pessoal da linha de frente orientado ao clieki@nter a atencdo dos colaboradores

direcionada as necessidades dos clientes, atrav&stichulos e incentivos;

c. Sistemas voltados para o clienkes prestadoras de servicos devem projetar e executa
sistemas de apoio que atendam as conveniénciaslidotes e ndo a conveniéncia da

empresa.

Para Denton (1991), o “servico ocorre quando o mes&rfornecido antes que o cliente
peca por ele; quando as pessoas tém que pedi, gaértlida uma oportunidade de prestacéo
de servigo. O melhor servigco é o preventivo e néeativo”.

Segundo Gronroos (1995), “servico € uma atividadesérie de atividades de natureza
mais ou menos intangivel que, normalmente, mas ne&messariamente, tem lugar em
interacdes entre clientes e operadores, fontesaisibens e/ou sistemas do ofertante do
servico, os quais sao fornecidos como solucdepratdemas do cliente”.

A Tabela 1 apresenta as diferencas existenteslsrsee servicos.

Bens Servicos
- Tangiveis. - Intangiveis.
- Homogéneos. - Heterogéneos.
- Producio e distribuicio separados do consumo. | - Producdo, distribui¢do ¢ consumo simultineos.
- Uma coisa. - Uma atividade ou processo.
- Principal valor produzido numa fabrica. - Principal valor produzido nas interagdes entre
vendedor/comprador.
- Cliente (normalmente) no participa no - Cliente participa na produgio.
processo produtivo.
- Pode ser estocado. - Nio pode ser estocado.
- A propriedade pode ser transferida. - Nio h4 transferéncia de propriedade.

Tabela 1 - Diferenca entre bens e servi¢os.
Fonte: Gronroos (1995)

Com relacdo a esta diferenca entre bens e senggmte segundo Corréa e Corréa
(2004), uma falacia na dicotomia bens-servicos. efsgpresas, vivendo num ambiente
competitivo como o de hoje e do futuro, visam aferea seus clientes um “pacote de valor”.
Esse pacote inclui parcelas normalmente considemamao servicos e parcelas normalmente
consideradas como bens ou produtos fisicos. Umaesa@éerea oferece predominantemente

valor relacionado a transporte, mas no pacote ke gferece também uma revista, refeicoes



e possivelmente outros bens fisicos. Uma concesode veiculos oferece o servico de
diagnostico e instalagdo, mas vende também as pelesssalentes necessérias, que sao bens
fisicos. Nota-se que a parcela do valor oferecifierente aos bens fisicos e aos servi¢os varia

conforme o negdcio analisado.

2.3 Qualidades em servicos

Os clientes formam sua opinido a respeito de umiceema maioria das vezes, através
das pessoas com gquem mantém contato. Para elaglidade de um servico pode ter

variacdes desde a insatisfacao até a satisfacaa, §{&ILIOLI,2006).

Kotler (1998) define: servico é qualquer ato ouedgsenho que uma parte possa
fornecer a outra e que seja essencialmente iniingindo resulte na propriedade de nada.

Sua produc¢éo pode ou néo estar ligada a um préidido.

Segundo Slack (1997) tem-se trés possibilidadegldedes para as expectativas e as

percepcodes do cliente:

» Expectativa < Percepc¢des: a qualidade percehlidea.é

» Expectativa = Percepc¢des: a qualidade percehidaiével.

» Expectativa > Percepc¢des: a qualidade percelyiddie.

Segundo Gronroos (1995), a qualidade dos servigosiéo que os clientes percebem.
Assim sendo, a qualidade de um servico necessitpeseebida pelo cliente que, com base

nas suas expectativas, assume o papel de quadifidadte servico.

Gronroos (1995), afirma que o consumidor ndo estdréssado somente no que
recebe a semelhanca de um processo de producdmana®cesso propriamente dito. A

qualidade percebida é o resultante da diferencee emtexpectativa do cliente e o seu



julgamento sobre o desempenho do servico, em relac@ima série de caracteristicas,

algumas técnicas e outras funcionais.

Slack (1997), a qualidade € a consistente conf@uedcom as expectativas dos

consumidores.

Gilioli (2006) tem-se que o ponto principal paranodo correto de a organizagao
prestar os servicos € a identificacdo exata dasss@lades e expectativas dos clientes para o

modo correto da organizacao prestar e executas 865EC0S.

Segundo Gianesi e Correa (1996), Qualidade emcesnéd a avaliacdo do grau em

que as necessidades e expectativas do clientees@bdas (Figura 2).

EXPECTATIVA DO PERCEPCAQ DO
CLIENTE QUANTO CLIENTE QUANTO
AOSERVICO A AO SERVICO

SER PRESTADO

N

AVALIACAO DA

QUALIDADE DO

SERVICO PELO
CLIENTE

Figura 2 - Qualidade em Servicos
Fonte- (Gianesi e Correa, 1994)

Corréa e Corréa, (2004) afirma que sdo trés asctesisticas fundamentais dos
Servicos; a) os servigos sdo basicamente intarsgiudgados pelo desempenho e experiéncias
vivenciadas pelo cliente; b) os servi¢cos sdo hgéreos, com possibilidade de desempenho e
julgamentos diferentes conforme o fornecedor éemid; e c) os servi¢os, sua producao e o

seu consumo séo inseparaveis, dificultando sobreinaam controle e sua avaliagéo.



2.4 QFD

O meétodo Quality Function Deployment (QFD) foi dgano Japao, principalmente
pelos professores Shigeru Mizuno e Yoji Akao. Desalidio foi continuamente aperfeicoado
pelo grupo do professor Akao, em cooperacédo conremap japonesas. A caracterizacao do
método e a descricdo do conteudo tiveram origemtraismlhos de Akao, em 1972. No
entanto, o método so foi reconhecido como instrdméenportante para o planejamento da
qualidade ou gestao de desenvolvimento do produtb3¥8 (CHENG, 1995).

Silva (2002) salienta que j& na década de 60, p@dJas organizacdes ja davam uma
maior énfase ao desenvolvimento de novos produtosr&ido crescimento da inddstria
automobilistica japonesa nesta época, promoviandebémento de novos automoveis e

mudancas de modelos.

O QFD foi originalmente proposto, para coletar aliaar a voz do cliente para o
desenvolvimento de produtos com alta qualidade owmas o objetivo de encontrar ou

ultrapassar as necessidades dos clientes (AKA®)199

AKAO (1996) afirma que o QFD é um método para semmver o estagio mais
avancado da Garantia da Qualidade, ou seja, a tzada Qualidade de novos Produtos é
assegurada desde a fase de Desenvolvimento que taadnecessidades e os desejos dos
consumidores em especificagdes técnicas de produfa®cessos, assegurando que estas

especificacdes possam ser cumpridas pelas arecciopais.

Para ABREU (1997) o QFD é um método pratico e eftpae indica ao executivo o
gue fazer, para satisfazer o seu cliente, poiscttapa empresa ouvir o que seus clientes
dizem e rapidamente assimilar, sistematizar e foamar em produtos, servigcos ou processos

adequados os requisitos solicitados.

Para CHENG (1995) O QFD é definido como sendo uorand de comunicar
sistematicamente a informacéo relacionada com kdqda e de explicitar ordenadamente o

trabalho relacionado com a obtencéo da qualidade.



Barros (2001) define o QFD como um método parardedeer a qualidade exigida
visando a satisfacdo do cliente, traduzindo a su@adda para objetivos do projeto e

assegurar que a meta projetada seja efetivada@atdas etapas de producao.

Segundo MEZOMO ( 2001) o processo QFD é uma metgdanlque liga a empresa
com seus clientes e que aplia em seus processplardgamento, assim entendido, estes
servicos € a ferramenta basica para a criacadezta de servicos que atendem e encantam os

clientes.

Segundo CharWWu (2002), O QFD é um conceito global que provéosi€ie traduzir
as exigéncias dos clientes em exigéncias técniqgaep@adas para cada fase de

desenvolvimento de produto, processo e/ou melhoria.

O método QFD propde-se a operacionalizar o pdam&jto da qualidade ou a gestao
de desenvolvimento do produto, podendo ser aplitadt® a produto (bens e servigos) da
empresa quanto a produto intermediario entre eienfiornecedor interno. Esse método visa
desdobrar a qualidade, utilizando a logica da causdeito, de forma sistematizada. O
desdobramento parte da voz do cliente, passandoapacteristicas da qualidade até chegar a
um determinado valor de um parametro de control®adrdao Técnico do Processo, sendo
gue por desdobramento da qualidade entende-searbeisduzir e transmitir as exigéncias
dos clientes em caracteristicas de qualidade daufpoatravés de desdobramentos
sistematicos (CHENG, 1995).

O QFD (Desdobramento da Funcdo Qualidade) é umadwmiegia que tem por
objetivo gerenciar o processo de desenvolvimentmoéo a manter o foco sempre voltado
para o atendimento das necessidades dos clierdss. gerenciamento é feito através da
identificacdo e desdobramento das variaveis qugpéem o desenvolvimento do produto,
através de tabelas, matrizes e procedimentos dacégt relacdo e conversdo (CHENG,
1995).



A casa da qualidade pode ser definida como a mgeztem a finalidade de executar o
projeto da qualidade, sistematizando as qualidadesdadeiras exigidas pelos clientes por
meio de expressodes linguisticas, convertendo-asagatteristicas substitutas e mostrando a
correlacdo entre essas caracteristicas substifosaacteristicas de qualidade) e aquelas
qualidades verdadeiras (AKAO, 1996).

Silva (2002) afirma que a Casa da Qualidade € uatezmue relaciona os requisitos dos
clientes, com as caracteristicas ou especificagilesprojeto, que sejam mensuraveis,

necessarias para satisfazer os requisitos dosedien

Para Akao (1995) a casa da qualidade possui adi@akd de auxiliar no projeto da
qualidade, sistematizando as qualidades verdadeanexigidas pelos clientes, por meio de
expressdes linguisticas, mostrando a correlacde easas expressdes e as caracteristicas da

qualidade, e convertendo as qualidades exigidas pientes em caracteristicas subjetivas.
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Figura 3 — A Matriz da Qualidade.
Fonte: Carpinetti, 2010.

Graficamente a representacdo do QFD é resultadandguzamento de tabelas, uma
contendo a qualidade exigida pelo cliente, outra ae caracteristicas de qualidade da
engenharia, outra com as avaliacfes técnicas duosites e outra com a avaliacao da
concorréncia, cada uma delas obtida em uma etapeodesso de construcao do QFD
(MARTINS e LAUGENI, 2005).



3 Desenvolvimento

3.1 METODOLOGIA

O estudo realizado € de natureza exploratdria stratégia de pesquisa adotada foi o
estudo de caso, onde foi aplicado um questionar® @acientes para identificacdo da
satisfacdo dos servicos prestados pelo laboradérensino e pesquisa em analises clinicas da
UEM.

O trabalho foi elaborado para medir a qualidades#wgicos prestados aos pacientes do
LEPAC, através da aplicacdo de um questionariotigbjee especifico com 16 perguntas
fechadas, as perguntas do questionario foram baseads opinibes de pacientes e

funcionarios do laboratorio.

A pesquisa contara com os pacientes do laboraédie@ homens e mulheres na faixa
etaria adulta, o questionario foi aplicado nos difis 20 e 21 de Setembro no periodo da
manha entre as 07h00min as 09h00min logo aposaienpes realizarem a coleta em geral, a
média de idade dos pacientes entrevistados foi3dends sendo 40% do sexo masculino e
60% do sexo feminino, ao todo foram analisadagsostas de sessenta formularios com os
resultados obtidos, realizaremos a andlise, ireeapéo e preparacdo destes para a elaboracao
do QFD, com os resultados obtidos na constru¢a@ED, melhorias serdo propostas para

aumento da qualidade dos servi¢os prestados aes e



3.2 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO

A instituicdo onde foi realizado o estudo € Uniigade Estadual de Maringa, esta fica
localizada na Av. Colombo, 5790 Bloco J90, Sala Jdrdim Universitario na cidade de
Maringa no estado do Parana.

O estudo em si foi realizado em um setor de prastade servico da instituicdo, ou
seja, no Centro de Ciéncias da Saude, no DepartarderAnalise Clinicas no Laboratério de
Ensino e Pesquisa em Analises Clinicas (LEPAC).

O Laboratério de Ensino e Pesquisa de Analisesd@BnLEPAC) surgiu na década
de 70. Ele é referéncia na realizacdo de examesasifmbgicos, bacterioldgicos,
imunologicos, entre outros. O laboratorio € respoek pela realizacdo de exames para
detectar doencas como leishmaniose, hepatitesipos A, B e C, AIDS, tuberculose,
hanseniase, doenca de chagas, para citar algunwdsgfs da grande lista de atuagcédo do
LEPAC.

Sua coleta é realizada por técnicos e estagi@®sgegunda a sexta-feira no periodo
da manha das 07h20min as 09h00min horas, fazedds ts tipos de exames solicitados, sao
realizados entre 150 e 300 atendimentos diariogeEes, coletas de sangue e de outros
materiais para a realizacdo dos mais diferentemesasendo referéncia na realizacado de
exames em pacientes do SUS - Sistema Unico de $aadminhado pelas unidades de satde
de mais de cem municipios vinculados a macro-reg@oeste do estado do Parana, da qual
Maringa € sede.



4 ESTUDO DE CASO

4.1 Descri¢cOes do Processo

Através de observagdes da rotina de atendimentpasisntes do Laboratério de
Ensino e Pesquisa de Analises Clinicas (LEPAC)emdelaborar um fluxograma (Figura )

que descrevesse 0 processo.

Entrada

Atendimento
[Pegar senha

Realizacdo
do exame
!

Repouso /
Cafe

Saida

Figura 4: Fluxograma do processo de atendimento



4.2 Coleta de dados para identificar as necessidadesgpacientes

Os dados gerados pelo servico déo suporte ao gatardos pacientes atendidos pelo
SUS e sustentam a realizacdo de inumeros trabdthpesquisa que sdo desenvolvidos nos
cursos de pés-graduacdo (mestrado e especializdgadepartamento de Andlises Clinicas
da UEM.

A primeira etapa do trabalho consistiu na realiaagé uma pesquisa de satisfacao,
gue se encontra logo abaixo, em que os paciergpsrrderam as questdes fechadas com os
seguintes pesos:

1 - Otimo
2 - Muito bom
3 - Bom

4 - Regular
5 - Péssimo

4.3 Aplicacdo do questionario

A pesquisa foi realizada por meio da elaboracasndeuestionario com questdes
objetivas o qual foi aplicado aos pacientes pardimseu nivel de satisfagdo com o servigo
prestado, higiene do local, o atendimento e o cumgmto dos prazos. Ao todo foram

analisadas as respostas de sessenta formularios.

As questdes iniciais a serem preenchidas pelo mtaci® questionario deveriam ser
sua idade, sexo e cidade. Os pacientes entrevss&®i83% sdo de Maringa e 16,67% da
regido, foi realizada uma média aritmética da iddde pacientes que preencheram o
questionario, obtendo a idade média de 43anos.ocS&0d6 do sexo masculino e 60 % do

sexo feminino como podemos observar pela figura 5.



B sexo masculino

M sexo feminino

Figura 5:Percentual dos pacientes atendidos por sex

Questadl Vocé ja realizou algum tipo de exame no lepac?

H Sim

H N3o

Figura 6: Questao numero 1 do questionario aplicadaos pacientes



Questao 2 O que fez vocé optar pelo lepac?

M indicagdo dos hospitais e
postos de saude de
Maringa e regido

M exame periddico
realizado para os
funcionarios da UEM

= local mais préximo

Figura 7: Questdo numero 2 do questionario aplicadaos pacientes

Na questdao le 2 como podemos observar a maiosapdoientes ja realizaram
exames anteriores no laboratério, a maioria doepgxs vem para o Lepac por indicacdo de
hospitais e postos de saude de Maring4 e regiahaboratorio de Ensino e Pesquisa de
Andlises Clinicas - da UEM - Universidade EstadigaMaringé é referéncia na realizacdo de
exames em Maringa e regiao.

Questdo 3 Como vocé classifica o espaco fisico?

4,16% 0%

m 1- Otimo

M 2 - Muito bom
m3-Bom

W 4 —Regular

W 5— Péssimo

Figura 8: Questdo numero 3 do questionario aplicadaos pacientes



A maioria dos pacientes avaliam o espaco fisicoocBom 58,33%%, 4,16% Regular
nota-se uma insatisfacdo para maioria dos pacientea das causa dessa insatisfacdo € a
falta de acomodacao confortavel para todos os qasi®nde a maioria aguarda em pé ou do
lado externo da clinica para ser atendido e ap20®3% e 16,66% consideram Otimo e

Muito bom alegando situagdes piores encontradasugras clinicas publicas.

Questao4 Com vocé classifica o tempo de esperaspaeendido?

0%

m1-Otimo

M 2 - Muito bom
m3-Bom

4 — Regular

5 — Péssimo

Figura 9: Questao numero 4 do questionario aplicadaos pacientes

O tempo de espera é avaliado pela maioria dos masie€omo 50% Bom, 20,83%
Regular isso nos mostra a insatisfacdo dos pasiamerelacdo ao tempo de espera a ser
atendido, tendo que pegar duas filas até seu atenth, e 16,66% e 12,50% avaliam o tempo
de espera para ser atendido em Otimo e Muito boma,pequena parcela esté satisfeita com o
tempo de espera, que alegam que em outras climieaspo de espera é maior.



Questdo 5 Como vocé classifica o local de espera?

0%

m 1- Otimo

H 2 - Muito bom
m3-Bom

m 4 — Regular

B 5— Péssimo

FiguralO: Questao numero 5 do questionario aplicadaos pacientes

A maioria dos pacientes classifica o local de esp@fb Bom, 20,83 % Regular , isso
nos mostra a insatisfacdo dos usuarios e algunisoagiara essa insatisfacdo sao a falta de

acomodac®es para todos do lado interno da cliparafalta de espaco fisico.

Questado6 O que vocé acha do estacionamento?

4,16% 0%

m1-Otimo

M 2 - Muito bom
m3-Bom

4 — Regular

5 — Péssimo

Figurall: Questdo numero 6 do questionario aplicadaos pacientes



Os pacientes entrevistados, 33,33% e 20,83% caoaside estacionamento Otimo e
Muito bom, isso nos mostra a satisfacdo da maidea pacientes em relacdo ao
estacionamento devido a seu grande namero de vagas.

Questao7 Como vocé classifica o atendimento dosctex?

0% 0%

m 1- Otimo

H 2 - Muito bom
m3-Bom

m 4 — Regular

W 5— Péssimo

Figural2: Questao numero 7 do questionario aplicadaos pacientes

Os pacientes entrevistados consideram o atendinoemo 45,83% Otimo, 33,33%
Muito bom e 20,83% Bom, 0% respondeu como RegulaP@ssimo isso nos mostra que o
atendimento dos técnicos esta agradando os pagtiente



Questado8 O que vocé acha da utilizacdo de estgjarito com os técnicos?

0%

m 1- Otimo

H 2 - Muito bom
m3-Bom

m 4 — Regular

W 5— Péssimo

Figura 13: Questdo numero 8 do questionario aplicazlaos pacientes

O grafico acima nos mostra que a maior parte deasep@s concorda com essa
utilizacdo de estagiarios junto com técnicos sanda forma de treinamento e uma méao-de-

obra para o laboratério.



Questdo9 O que vocé acha da qualidade do sengstago pelo laboratorio?

0% 0%

m1-Otimo

H 2 - Muito bom
m3-Bom

M 4 —Regular

m5—Péssimo

Figura 14: Questdo numero 9 do questionario aplicazlaos pacientes

Os pacientes avaliaram a qualidade do servicogutegtelo laboratério com 54,16%
Otimo, 20,8/3% Muito bom e 25% Bom e 0% Regulaéssino, isso nos mostra a qualidade
profissional dos servicos prestados por doutoéesidos e funcionarios, gerando uma grande

satisfacdo dos pacientes em relacédo a qualidaderdigo prestado pelo laboratério

Questaol0 O que vocé acha do prazo de entregaadweex

m1-Otimo

M 2 - Muito bom
m3-Bom

4 — Regular

5 — Péssimo

Figural5: Questao numero 10 do questionario aplicarlaos pacientes



A figura 15 nos mostra a avaliacdo do prazo deega do exame com 37,50 Otimo
4,16% Muito bom, 33,33% bom, 16,66% Regular e 8,338¢simo, de maneira geral os
pacientes estdo se sentindo satisfeitos quantarapranento de prazos da entrega do exame,
mais ha uma pequena parcela insatisfeita com @ gl@zntrega devido a hora de entrega do
exames que é das 13 horas ate 16 horas, muitosnfexcide outras cidades e de Maringa

mesmo alegam quem trabalham e ndo tem tempo pscarseu exame.

Questaoll O que vocé acha da limpeza do laboratorio

0%

m1-0timo

M 2 - Muito bom
m3-Bom

4 — Regular

5 — Péssimo

Figural6: Questdo numero 11 do questionario aplicadlaos pacientes

A questdo 11 avalia a limpeza do laboratério emalgeassificada em 29,16% Otimo,
16,66% Muito bom, 45,83% bom e 8,33% Péssimo issonmostra que limpeza do local em
si agrada os pacientes mais um motivo para esseepadnsatisfacédo € a limpeza do banheiro
do lado externo da clinica, utilizado tanto por lemsicomo por mulheres.



4.4 Construgédo do QFD

Para a construcdo da matriz da qualidade é pratilsar resultados obtidos na etapa
de coleta de dados, realizou-se a analise, intagée e preparacdo destes para a elaboracao
do QFD.

4.4.1 Requisitos dos pacientes

A construcéo da tabela de requisitos dos padeioiefeita através da interpretacéo
dos dados coletados por meio do questionario ajgi@s pacientes, buscando o que ele

esperam do servigco que estdo adquirindo.

Com os requisitos primarios e secundarios definidde® atribuidos grau de
importancia para cada um deles variando em umadaedeal a 5 sendo 5 o requisito mais
importante e 1 menos importante em relacdo acesgermostrado pelo paciente, o valor do
grau de importancia é definido de acordo com asi@gs dos pacientes e funcionérios.

REQUISITOS DOS PACIENTES

REQUISITO
PRIMARIO REQUISITO SECUNDARIO GRAU DE IMPORTANCIA

Atendimento Rapido 3
Ser bem atendido 4

Tabela 2: Requisitos dos pacientes



4.4.2 Requisitos do servico

ApoOs o termino da tabela de requisitos dos pagenteegundo passo para a obtencéo
da matriz da qualidade, que é a construcao daatalosl requisitos do servi¢o. Para construir
essa tabela é preciso extrair as caracteristicagiaalade de acordo com os requisitos dos

pacientes que foi estabelecido através do resuttadestionario aplicado.

Tempo de espera

N° de acentos para espera|

Limpeza

N° de cabines e salas para

coleta em geral

N° de vagas no

estacionamento
Conforto

Espaco

Preco do exame

Tabela 3: Requisitos do servico

Com os requisitos definidos, determinaremos agd@ek entre cada requisito, este € o
primeiro passo para dar inicio ao desdobramentaatpssitos dos pacientes em relacéo aos

requisitos de servigos.



4.4.3 Correlagéo entre os requisitos

A elaboracdo da matriz de correlagbes principal @eD foi utilizada a legenda
apresentada a seguir, que demonstra o0 peso rekative os dois requisitos relacionados.
(NMA, 1998)

Simbolo Tipo Valor Descricdo
O relacionamento entre a
® Forte 9 caracteristica técnica e o

requisito é forte
O relacionamento entre a
O Moderado 3 caracteristica técnica e o
requisito € moderado
O relacionamento entre a
A Fraco 1 caracteristica técnica e o
requisito é fraco

Tabela 4: Critério para o preenchimento da matriz & relacionamento entre requisitos
Fonte: adaptado de, NMA, 1998.

4.4.4 Direcao de Melhoria

Em seguida foram preenchidas as direcfes de mzlpara cada caracteristica técnica. A
direcdo de melhoria identifica o tipo de otimizaghier perseguida para a caracteristica

técnica em questdo, segundo a tabela abaixo: (NI28)

Simbolo Tipo Descricao
N Maior é Melhor Quanto maior o valor da caracteréstécnica
melhor é para o cliente
N Menor é Melhor Quanto menor o valor da caractegg#cnicas
melhor é para o cliente
O] Alvo é Melhor Existe um valor alvo que maximizaagisfacdo dg
cliente

Tabela 5: Critério para o direcionador de melhoria
Fonte: adaptado de, NMA, 1998.



4.4.5 CorrelagBes entre as caracteristicas técnicas (teitio)

Esta avaliacdo € necesséria para a identificacamontelacdes entre as caracteristicas
técnicas, as quais devem ser levadas em considenacéeterminacdo do valor meta para
cada caracteristica a ser realizada nos passosripoest. O critério utiliza é o seguinte.
( NMA, 1998)

Simbolo Tipo de Correlacéo Descricdo
++ Positiva Forte H& uma correlagdo positiva fertee as duas
caracteristicas técnicas
+ Positiva Ha uma correlacéo positiva entre as duas
caracteristicas técnicas
- Negativa Ha uma correlagao negativa entre as duas
caracteristicas técnicas
v Negativa Forte Ha uma correlacdo negativa forteeers duas
caracteristicas técnicas

Tabela 6: Correlagdes entre as caracteristicas téicas
Fonte: adaptado de, NMA, 1998.

4.4.6 Grau de Importancia

Em relacdo a cada requisito dos pacientes é neicesbéer o grau de importancia, que é
o indicador da intensidade da exigéncia do paci€ieno método para encontrar o grau de
importancia de cada requisito foi utilizado o cédcatravés da frequéncia de cada requisito
obtido na coleta de dados em requisitos dos pa&serdtribuindo-se as notas 5 para
absolutamente importante, 4 para bastante impertéhtpara importante, 2 para pouco
importante e 1 para sem importancia. A definicAogdau de importancia se baseia nas

informacdes que partiram dos pacient@MA, 1998)



4.4.7 MATRIZ DA QUALIDADE

Utilizando os requisitos dos pacientes e o0s reipgisio servico junto com a utilizacéo

do software de apoio QFD, comeca o processo deragas do QFD.

O modelo proposto para utilizacdo do método QFDsdderamento da funcao
qualidade) no LEPAC foi o modelo da casa da qudédatravés da interpretacdo dos dados
obtidos na coleta de dados.

Os aspectos utilizados para elaboracdo da matgquaalade:

- Requisitos do pacientes:

— Requisitos de servigos:

— Caracteristicas da Qualidade: Referem-se a ctingiraos requisitos do pacientes.

— Matriz de Relacionamentos: peso relativo entrdas requisitos relacionado sendo
fraco (1), médio (3) e forte (9),

—Telhado da Qualidade: a matriz de correlacdogdtikam analisou as dependéncias das

caracteristicas da qualidade.

— Peso das Caracteristicas da Qualidade do Serg@om base na matriz de
relacionamentos e no peso relativo dos requisibgsagientes. Esses valores nos permitrao

identificacdo e priorizagdo das principais carastieas da qualidade a serem desdobradas.



Matriz QFD
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Figura 17 — Matriz da Qualidade



Na figura 17, € apresentada a matriz QFD, deseitobom os dados coletados no

LEPAC, onde sao expostos 0s requisitos técnicas gdcientes.

Em relacdo aos requisitos técnicos temos a Codefagntre as caracteristicas

técnicas e a Direcdo de Melhoria.

A Correlacado entre as caracteristicas técnicag nmads € que a correlacdo entre as
duas caracteristicas técnicas, podendo ser umelagio positiva forte utiliza-se o simbolo
++, uma correlagdo positiva utiliza-se o simbelp uma correlacdo negativa utiliza-se o

simbolo - e uma correlacdo negativa forte utiieas simboldv .

Temos correlacéo positiva forte entre o requissisageo com outros requisitos técnicos
N° de cabines e salas para coleta em geral, terapespera, N° de acentos para espera,
conforto, N° de vagas no estacionamento, correlpgativa forte entre N° de cabines e salas
para coleta em geral e tempo de espera, correfamsitva forte entre N° de acentos para
espera e conforto, uma correlacéo positiva entnéocm e N° de vagas no estacionamento e

uma correlagao positiva entre conforto e limpeza.

Na direcdo de melhoria temos simbolos corhogue significa quanto maior o valor
da caracteristica técnica melhor é para o pacidntgue significa quanto menor o valor da
caracteristica técnica melhor é para o pacien® gue significa existe um valor alvo que

maximiza a satisfacao do cliente.

Na matriz temos tempo de espera e o preco do exmpmaeto menor melhor, o
conforto, N° de vagas no estacionamento e limpgaanto maior melhor e N° de acentos
para espera com N° de cabines e salas para colggeral, alvo, valor maximiza a satisfacéo
do cliente.

Em relacdo aos requisitos dos pacientes temo odgamportancia de cada requisito
atribuindo-se as notas 5 para absolutamente impertd para bastante importante, 3 para
importante, 2 para pouco importante e 1 para sepornténcia, a definicdo do grau de
importancia foi baseada nas opinides dos pacaenftencionarios do LEPAC, temos baixo
preco com grau de importancia 2, prazo curto deegatcom grau de importancia 2,

realizagdo do exame com grau de importancia 5, emticonfortavel com grau de



importancia 4, vagas suficientes no estaciomanemto grau de importancia 1, atendimento
rapido com grau de importancia 3, ser bem atendado grau de importancia 4 ambiente

limpo com grau de importancia 5.

Na correlacdo entre os requisitos temos os simbd@d que significa que o
relacionamento entre a caracteristica técnica equigito € forte,O expressa que o
relacionamento entre a caracteristica técnica eguoisito € moderado r\ expressa que 0

relacionamento entre a caracteristica técnicaeguisito é fraco.

Temos relacionamento forte entre baixo preco coaggdo exame, relacionamento
forte entre prazo curto de entrega com tempo deraspelacionamento forte entre realizacéo
do exame com espaco e numeros de cabines e satasgbeta em geral, relacionamento
moderado entre realizacdo do exame com numerosetdoa para espera e tempo de espera,
relacionamento forte entre ambiente confortavel comforto, espaco e numero de acentos
para espera e relacionamento fraco entre ambiemfortavel com limpeza e niumero de
vagas no estacionamento, relacionamento forte eaga@s suficientes no estacionamento com
espaco e numero de vagas no estacionamento, relawoto fraco entre vagas suficientes no
estacionamento com conforto, relacionamento farteeeatendimento rapido com nimeros de
cabines e salas para coleta em geral, tempo deass@spaco, relacionamento forte entre ser
bem atendido com tempo de espera, relacionamentenado entre ser bem atendido com
conforto, relacionamento forte entre ambiente limpom limpeza e por ultimo

relacionamento moderado entre ambiente limpo carfodmo.

AplOs completamos a matriz pode se observar o agkultalculado pelo software
QFD, temos o ranking de priorizacdo dos requisitoSm o requisito espaco em primeiro
lugar com 505 pontos seguido por tempo de espama4d&i pontos , nimero de cabines e
salas para coleta em geral com 377 pontos, conforto 201 pontos , nUmeros de acentos
para espera com 153 pontos, limpeza com 152 poptesp do exame com 41 pontos e

namero de vagas com 29 pontos.



5 RESULTADOS

5.1 Reclamago0es feitas pelos pacientes:

- idosos, gestantes, lactantes, e portadores daémeia ndo tem atendimento prioritario na

fila para coleta;

- 0 mesmo sanitario do lado externo do laboratéudilizado tanto por homens e mulheres;

- horario de entrega dos exames é realizado daasl B6h;

- 0 espaco fisico do local de espera para a realizdo exame é pequeno;

-paciente mais cedo nao tem um lugar adequadopeesesté a abertura da clinica;

- Falta de uma cobertura do lado externo da clinica

5.2 Reclamacdes feitas pelos funcionarios:

- pequeno espaco para coleta de sangue falta saimjeo laboratério opera com sete;

- a sala de hanseniase fica junto com as outrse,seda deviria ser isolada devido a risco de

contaminagao;

- coleta masculina é feita no banheiro dentro thacdl, falta um lugar adequado;

- falta de um espaco infantil;

- devido a falta de espaco de cada setor ndo evadd@o de material interno para facilitar a

coleta;



5.3 Propostas de Melhoria

- Primeiramente atendimento prioritario para gdstnlactantes, idosos e portadores de
deficiéncia;

- Estender o horario de entrega do resultado dmex@ue hoje é das 13h a 16h, podendo
entregar os resultados dos exames no horariombgohamento da clinica, das 07h20min -

11h40min fechando para almoco e retornado as 13n3067h30min;

- E preciso fazer um local de espera adequadogsamacientes do lado externo da clinica

com cobertura e assentos confortaveis;

- Construcdo de um banheiro do lado externo dacalirpois a apenas um que é tanto
utilizado por homens como mulheres, dando maisapiidde aos pacientes e melhorando a
higiene do ambiente;

- Aumentar o local de espera da clinica;

-Construcdo de um espaco infantil, para melhordategnto das criancas;

-Construcdo de um lugar adequado para coleta niacul

-Aumentar o niumero de cabines para coleta de sangue

-Construcdo de uma sala separada para exames denfese, para evitar risco de

contaminagao;



6 CONCLUSAO

A ferramenta QFD nos mostra que o ponto de maippoitancia foi a falta de espaco,
em seguida, o tempo de espera para ser atendid®rolle cabines e salas para coleta em
geral.

Como podemos perceber todos esses requisitos edt@onados com a falta de
espaco do laboratério com a expanséo do laboradaniamero de cabines e salas para coleta

em geral seria ampliado, diminuindo assim o tengespera para o atendimento.

Com um maior espaco fisico conseguimos uma melhaooiaatendimento, mais
rapidez, melhorias na qualidade do servico prestamo pacientes e assim aumentando a

protecao para os funcionarios.

O problema é que o LEPAC tem todo seu espaco ftgiagpado e ndo tem para onde
expandir, e também trabalha em junto com outro®rédbrios de analises que estdo
localizados ao seu redor, assim sendo a solucédo ganelhoria na qualidade do servi¢o

proposta pela ferramenta QFD n&o pode ser aplicada.

Algumas melhorias podem ser aplicada no LEPAC catandimento prioritario para
gestantes, lactantes, idosos e portadores de éiefiaj estender o horario de entrega do
resultado do exame e fazer uma cobertura do latlernex da clinica, para aumento da

satisfacdo dos pacientes em relacéo aos servigssago pelo laboratorio.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS PACIENTES
Questionario paciente

Questionério paciente
Sexo( )M ()F

Idade?

Municipio?

Vocé ja realizou algum tipo de exame anteriormantéepac?
() Sim ( ) Nao

O que fez vocé optar pelo lepac?
( ) Indicagéo do posto de saude ( ) local mpedgimo
( ) Exame gratuito ( ) baixo custo

Como vocé classifica o espaco fisico?
1 - () Otimo
2 — () Muito bom
3—()Bom
— () Regular
— () Péssimo

Como vocé classifica o tempo de espera para setidt®
1 - () Otimo

2 — () Muito bom
3—()Bom

4 — () Regular
5— () Péssimo
Como vocé classifica o local de espera?
1 - () Otimo

2 — () Muito bom
3—()Bom

4 — () Regular
5— () Péssimo

que voce acha do estacionamento?

) Muito bom
) Bom

) Regular

) Péssimo

u
—(
—(
—(
—(
—(

Como vocé classifica o atendimento dos técnicos?



1 - () Otimo

2 — () Muito bom
3—()Bom

4 — () Regular

5— () Péssimo

que voce acha da utilizacdo de estagiarios gomoos técnicos?

u

= (

— () Muito bom

— () Bom

— () Regular

— () Péssimo

gue vocé achou da qualidade do servico prestelddaboratorio?
— () Gtimo
— () Muito bom
— () Bom

— () Regular

— () Péssimo

) Bom
— () Regular
— () Péssimo

) Bom
— () Regular
— () Péssimo

Tem algo que nao te agradou na clinica (escrevdfaximo 3 itens)
1

2

3

Em uma escala de 0 a 5 que nota vocé daria aalinic




