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Apresentacao

"Este produto tecnoldgico deriva da dissertacao
intitulada Proposicao de uma Escala de Avaliacao da
Qualidade dos Servicos Publicos, realizada sob a
orientacao da professora e doutora Kelmara Mendes
Vieira.
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IDENTIFICACAO DO

PRODUTO

Conexao com a Pesquisa Projeto de Pesquisa vinculado a dissertacao:

( ) Projeto isolado, sem vinculo com o Programa de Pos-graduacao
( X)) Vinculado a dissertacao: Proposicédo de uma Escala de Avaliacdo da

Qualidade dos Servicos Publicos

Produto

Trata-se de um relatério técnico
conclusivo resultante do trabalho de
conclusdo de mestrado que propde a
implementacdo de um modelo de
avaliacao da qualidade nas Unidades
de Pronto Atendimento (UPAs). Esta
proposta surge da necessidade de
estruturacdo de um modelo que
possua capacidade de mensurar a
gualidade do servico prestado a partir
da percepcao do cidadéao.

Organizacdo Impactada

Demanda

Trata-se de um relatério técnico que
propbe a implementacdo de um
modelo de avaliacdo da qualidade
nas Unidades de Pronto Atendimento
(UPAs). Esta proposta surge da
necessidade de estruturacdo de um
modelo que possua capacidade de
mensurar a qualidade do servico
prestado a partir da percepcédo do
cidad&o.

De forma geral a propos’ta pode ser aplicada em toda organizacao publica que
~ presta servicos diretamente a sociedade.
implantacdo nas UPAs.

Neste relatério propomos a




IDENTIFICACAO DO

PRODUTO

A metodologia proposta tem
alto potencial de ser
efetivamente implementada
nos Orgaos publicos e até o
momento j& foi realizado um
primeiro diagnaostico inicial para
diversos tipos de servigos
publicos.

Aplicabilidade

A proposta desenvolvida sera
aplicada nas UPAs e tem
potencial para ser utilizada por
guaisquer instituicdes publicas.

Aderéncia

O produto € totalmente aderente ao projeto de pesquisa:
Proposicao de uma escala de avaliacdo da qualidade dos
servicos publicos, coordenado pela Prof® Kelmara Mendes Vieira.
Alem disso, faz parte da linha de pesquisa “ferramentas de
avaliacdo e controle da gestédo publica”, linha a qual a docente e
a discente Renata Pase Ravanello sdo vinculadas. E aderente
também ao projeto guarda-chuva “Avaliacdo da Gestdo Publica
na Perspectiva dos Diferentes Agentes e Usuarios coordenado

pela docente.
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IDENTIFICACAO DO
PRODUTO

Inovagao

Este produto apresenta duas inovacOes principais: 1) Devido a
escassez de tentativas de criacdo de medidas especificas para
avaliacdo da qualidade de servicos publicos, verificou-se uma lacuna a
ser suprida no tocante a criacao e validacdode uma escala para
avaliacao da qualidade dos servicos publicos. 2) Inova ao propor todos
0s procedimentos e processos necessarios implementacdo de um
modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados nas UPAs.

Complexidade:

O produto exigiu a conciliacdo de diversos tipo de conhecimento
incluindo desde aspectos teoricos de avaliacdo da qualidade,
especificidades dos servicos publicos até técnicas e modelos
psicométricos para a construcdo da escala. Alem disso, envolveu
diferentes agentes incluindo desde pesquisadores, discentes em
gestdo publica até gestores dos o6rgdos publicos que
demandaram e autorizaram o trabalho e ainda a participacao dos
usuarios dos servicos como objeto de estudo.




Resumo

Este trabalho propde um modelo de avaliagao da qualidade nas Unidades
de Pronto Atendimento. Como instrumento de avaliacao utiliza a
PUBLICSERYV, uma escala composta por 50 itens e sete construtos:
Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico,
Transparéncia, Igualdade e Legalidade e Satisfacao, que avalia a percepcao
dos usuarios a respeito da qualidade dos servicos publicos. A implantacao
da metodologia tera uma forte impacto nos 6rgéos publicos, pois permitira
atender aos aspectos legais da autovaliacao institucional e a identificagao
dos seus pontos fortes e fracos em relacdo & qualidade do servico publico
prestado.

Abstract

This work aimed to develop a scale to assess the quality of public services.
As an evaluation instrument, PUBLICSERYV is used, a scale composed of 50
items, which addressed variables organized into seven constructs, namely,
Tangible Aspects, Reliability, Relationship, Public Value, Transparency,
Equality and Legality and Satisfaction, which evaluates users' perception.
regarding the quality of public services. The implementation of the
methodology will have a strong impact on public bodies, as it will allow them
to meet the legal aspects of institutional self-assessment and identify their
strengths and weaknesses in relation to the public management developed.




INTRODUCAO

Diante da exigéncia de enfrentamento dos desafios, as organizacoes se
depararam com a necessidade de aprimoramento da gestdo da qualidade
de servicos e de avaliacdo periodica da qualidade (Sarquis et al., 2016;
Bendermacher ET AL., 2017). A qualidade de servico € entendida como
aquela que atende as expectativas do cliente, buscando o melhoramento do
desempenho organizacional (Sharma; Sinawi, 2021). Consequentemente, a
gualidade dos servigos afeta o nivel de satisfacéo do cliente, bem como sua
lealdade (Dewi, 2021), sendo importante fator dentro da organizacéo.

A complexidade da avaliacdo em servico, levou diversos requisitos a serem
considerados pelos clientes no momento da avaliagcdo, assim alguns
modelos de avaliacdo de qualidade permitem a aplicacdo a variados tipos
de- servicos (Freitas, 2018). Alguns dos mais utilizados sdao o modelo de
gualidade de servicos de Gronroos, modelo SERVQUAL, modelo
SERVPERF e o modelo Kano, que consideram a expectativa e 0
desempenho na avaliacdo. Na esfera dos servicos publicos, ha diminuta
problematizagdo e elevada transferéncia passiva dos modelos
desenvolvidos para organizacbes privadas para analise (Guenoun et al.,
2016).

Nessa perspectiva, a simples aplicacdo de escalas desenvolvidas para
servicos privados na avaliacao da qualidade do servico publico pode néo ser
- adequada. A qualidade do servico publico traz a nocdo de qualidade de
servico outra dimensao. Afora as encontradas no setor privado, as
especificidades das dimensdes existentes no setor publico possuem
impacto significativo na forma de percepg¢do dos usuarios dos servicos
publicos (Guenoun et al.,, 2016). A qualidade do servico esta integrada a
gestao publica por meio de sua atuacéo, pois na operacionalizacdo de um

servigo sua conceituacéo ganha forma.
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INTRODUCAO

O monitoramento, cumprimento de padrdes, bem como a comunicacao de
resultados, sao iniciativas provindas da prestacao de servicos e basilares no
estabelecimento de padrdes de qualidade em parceria com 0S usuarios.
Para De Waele (2021) ha necessidade de ser.desenvolvida estrutura de
medicdo de desempenho que possibilitem aos servicos publicos e seus
prestadores uma coordenacdo de dimensdes de desempenho, de forma
mais eficaz e alinhadas as contingéncias organizacionais.

Dai o mérito dos trabalhos que buscam criar medidas para avaliacdo da
gualidade dos servicos publicos, visto que buscam analisar a qualidade dos
servicos prestados, a partir da percepcdo do usuario, cidadao, beneficiario
final. Em especial, no caso da qualidade, em que é possivel a identificacao
de pontos de melhorias, bem como serem realizados acompanhamentos
periodicos, visando maior eficacia e eficiéncia na prestacdo do servico
publico. Além disso, cabe ser ressaltada a escassez de estudos com esse
objetivo, que tratem da criacdo de medida para avaliagcdo da qualidade de
servicos publicos.

Nesse sentido, 0os gestores publicos quando do acompanhamento de suas
acoes, sao desprovidos de medida especifica para a esfera publica, ficando
sujeitos a prétic'a mais recorrentes para acompanhamento de resultados,
como indicadores padrdo ou a importacdo de medidas do setor privado,
adaptadas ao contexto do setor publico. Por conseguinte, entender como 0s
- usuarios percebem a qualidade dos servigos publicos prestados é essencial
para conhecimento e avaliagdo das necessidades de melhorias,
planejamentos, bem como visibilidade quanto ao atendimento dos objetivos

da administracdo publica, qual seja, o alcance do bem comum.

Portanto, percebe-se que a qualidade na esfera dos servi¢cos publicos, tem
recebido atencao limitada, uma vez que o debate a respeito das adaptacdes
de ferramentas de marketing originarias do setor privado para o setor
publico ndo tem gerado influéncia nos modelos de mensuracdo publicados
na literatura, modelos esses que nao consideram as especificidades dos
servicos publico. : g
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METODOLOGIA

'O desenvolvimento da escala PUBLICSERV envolveu as seguintes fases.

O percurso metodoldgico, inicia-se com a fase qualitativa, desdobrada com
ampla revisao da literatura referente a modelos de avaliagao da qualidade, a
fim de buscar subsidios tedricos para definicho da escala e dos seus
construtos, bem como a construcdo do conjunto de itens iniciais. Em
seguida, ocorreu a validacdo por especialistas, que se constitui da analise
do conteudo inicialmente desenvolvido e calculo do Coeficiente de Validade
de Conteudo (CVC). Apos, tem-se o pré-teste entregue a uma pequena
amostra de individuos de diferentes perfis, com intuito de verificar a
compreensao dos itens e consolidacédo do instrumento inicial.

Apés, é realizada a fase quantitativa, em que ocorre a aplicagcdo do
instrumento para populacao de interesse a fim de ser alcancada a amostra
prevista, e realizacdo da analise fatorial exploratoria, analise fatorial
confirmatoria para a validacdo dos construtos de primeira e as dimensoes
de segunda ordem da escala, e por consequéncia a organizacdo final do
instrumento.Por fim foi desenvolvida a metodologia de aplicacéo da escala
de avaliacédo da qualidade do servico publico. A Figura 1 evidencia o trajeto

- de construcdo da escala PUBLICSERV.
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METODOLOGIA

Figura 1 - Percurso metodoldgico da Escala PUBLICSERYV.

Fase Qualitativa -Etapa I Fase Qualitativa -Etapa II
Revisdo de Definicio Inicial Validagdo por
cdo Inici .
literatura dos —’ das Dimensaes e Especialistas Pré-teste
modelos itens

v '

Analise estatistica B
das respostas Analise das
CVC respostas

Aplicacio do

Instrumento ; Anilise estatistica Validagio do Instrumento
Final parte I . Instrumento Final . ' Modelo '

parte | amostra das respostas Final parte II

Fase Qn;anil;il[\ a |"l:|]r;l I

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

A escala PUBLICSERV possui 50 itens para avaliagao em escala tipo Likert
de 5 pontos. E uma escala multimensional com 07 construtos avaliativos,
guais sejam, Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor
Pudblico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade e Satisfagcdo. Os Quadro 1,
2,3,4,5, 6 e7eaFigura 2 mostram a PUBLICSERV.
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METODOLOGIA

A seguir apresentaremos questées sobre prestacao de servico publico. Para
cada questao, indique o quanto VOCE CONCORDA que essas situagdes
acontecem na utilizacdo do servico publico escolhido.

Quadro 1 — Escala PUBLICSERYV - Aspectos tangiveis.

ASPECTOS TAGIVEIS Discordo | ;o ordo| Indiferente| Concordo| €O2€0rd0
totalmente totalmente

1.0 "6rgao publico X" possui equipamentos
adequados para prestacdo do servico.

2. Os equipamentos utilizados pelos servidores do
"orgdo publico X" ndo apresentaram problemas
durante o atendimento.

3. As instalagdes fisicas do "6rgéo publico X" eram
confortaveis.

4. As instalacdes fisicas do "orgdo piiblico X" eram
adaptadas aos servigos oferecidos.

5. As instalagdes fisicas do "érgao publico X" eram
bem equipadas.

6. As instalagdes fisicas do "orgao puiblico X" eram
modernas.

7. As instalagbes do "orgdo publico X" eram
adequadas as pessoas com deficiéncia.

8. O espaco fisico no "orgdo publico X" era
adequado ao fluxo dos usuvarios.

9. O horario de funcionamento do "drgao publico X"
era adequado a minha disponibilidade de tempo.

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

Quadro 2— Escala PUBLICSERYV - Confiabilidade.

Discordo . . Concordo
COFIABILIDADE e Discordo| Indiferente| Concordo e

1. O "drgdo publico X" entregou o servico no
prazo estabelecido.

2. O servico do "orgao publico X" foi prestado
corretamente.

3. Me senti ouvido pelo servidor que realizou o
atendimento no "érgao puiblico X".

4. A ordem de atendimento do "orgdo publico X
respeitou as prioridades legais.

5. O tempo de espera para o atendimento no
"orgao publico X" foi adequado.

6. Me senti seguro com as informacoes recebidas
durante o atendimento no "orgdo publico X".

7. Obtive informagdes adequadas quanto ao
servigo prestado pelo "orgdo publico X",

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).
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METODOLOGIA

Quadro 3 — Escala PUBLICSERYV - Relacionamento.

Discordo Concordo

RELACIONAMENTO Discorde| Indiferente | Concordo
totalmente totalmente

1. Os servidores do "dérgdo puiblico X" foram
prestativos.

2. Os servidores do "drgdo publico X" forneceram
informacdes precisas.

3. Os servidores do "drgio publico X" foram
educados.

4. Os servidores do "érgdo publico X" estavam
dispostos a me ajudar.

5. Os servidores do "drgdo publico X" deram atencio
personalizada a minha necessidade.

6. Os servidores do "orgdo publico X" foram capazes
de responder as minhas duvidas.

7. Os servidores do "orgio piblico X" me pareceram
qualificados.

8. Os servidores do "drgdo publico X" tentaram
auxiliar no atendimento da minha necessidade mesmo
quando 1sso fo1 além de suas obrigacdes.

9. O atendimento prestado pelos servidores do “érgio
publico x” & 1gual ao prestado a outras pessoas que
buscam por atendimento.

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

Quadro 4 — Escala PUBLICSERYV - Valor publico.

VALOR PUBLICO DISCOrdo | pyiccordo| Indiferente | Concordo| "¢
totalmente totalmente

1. Sinto que o servigo publico prestado pelo "orgéao
publico x" gera valor para a sociedade.

2. Me parece justo que o governo utilize recursos
plblicos para manter os servicos prestados pelo
"orgao publico X",

3. As informagdes divulgadas pelo” drgao piiblico X"
sao suficientes para demonstrar a aplicacdo dos
recursos puiblicos.

4, Ao utilizar o servico do "érgdo publico X" senti que
minhas necessidades como cidadao foram atendidas.

5. Durante o atendimento procurei preservar os bens
publicos disponibilizados pelo "6rgao piiblico x".

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

e



METODOLOGIA

Quadro 5 — Escala PUBLICSERYV - Transparéncia.

TRANSPARENCIA Discordo | p  ordo| Indiferente| Concordo| CORCOT%
totalmente totalmente

1. Tive a oportunidade de avaliar o servigo
oferecido pelo “orgéo publico X"

2. O "drgio publico x" disponibiliza amplo acesso as
suas informacdes.

3. O "drgao publico X" possui canais eficientes de
comunicagao com a sociedade.

4. O "orgiao publico X" disponibiliza diferentes
formas de solicitacdo do servico.

5. Recebi informagdes claras sobre o servigo
solicitado junto ao "6érgdo publico X"

6. Fui comunicado das formas de acompanhamento
do andamento do servigo solicitado ao *“odrgio
publico x™.

7. Obtive informagéo sobre as formas de apresentar
reclamacoes sobre o servigo prestado pelo "érgio
publico X"

8. As informagdes sobre os servigos prestados pelo
"orgao publico X" sao transparentes.

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

Quadro 6 - Escala PUBLICSERV - Igualdade e legalidade.

IGUALDADE E LEGALIDADE LS e T e | B || S
totalmente totalmente

1. Na prestacao desse servigo percebi que a igualdade
de tratamento enfre os usuarios é garantida pelo
“argao publico x™.

2. Senti que o “orgdo publico X" me prestou um
servico justo em comparacdo com O que outros
utilizadores receberam.

3. As prioridades de servico estabelecidas pelo “orgao
publico X foram justas.

4, Foram atendidos os aspectos legais envolvidos na
prestagdo do servico pelo “drgio puiblico X

5. Senti que os meus direitos como cidadido foram
respeitados na prestacdo do servigo pelo “‘drgao
publico X",

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).
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METODOLOGIA

Quadro 7 — Escala PUBLICSERYV - Satisfacéo.

= Discordo | .. . Concordo
SATISFACAO A——— Discordo| Indiferente| Concordo ——

1. Estou satisfeito com o servico recebido do
"orgao publico X"

2. Estou satisfeito com o atendimento prestado
pelos servidores do "drgdo publico X",

3. O servico prestado pelo *“orgao piblico x”
atendeu as minhas expectativas.

4. Eu recomendaria a utilizagdo dos servigos
prestados pelo "érgao publico X".

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

Portanto, através da escala PUBLICSERV héa a possibilidade dos orgaos
publicos realizarem uma ampla avaliacdo tanto dos servicos publicos de
forma geral, quanto de um servigo publico especifico. Através de analise
pautada em feedbacks reais as informacdes sao apresentadas de forma
clara e criteriosa, viabilizando aos gestores a verificacdo dos servicos mais
deficitarios, gaps, urgéncias, evolugdes na prestacao dos servigos, dentre
outros, que levam a possibilidade de serem estabelecidas melhores
estratégias e melhorias no desenvolvimento da gestéo publica.

A metodologia de aplicacdo da escala PUBLICSERV envolve calculos
simples de médias e somatdrios destas, para que se encontre o resultado
gue classifica o nivel de percepcao da qualidade dos usuarios dos servicos
publicos. Desse modo, tem-se 0s passos a serem seguidos.
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METODOLOGIA

Etapa 1: A partir dos construtos gerados na AFE e apoOs a coleta das
informagdes com 0s usuarios, codifica-se as dimensdes de acordo com 0

Quadro 8:

Quadro 8 — Codificacéo dos itens da PUBLICSERV

Dimensao Sigla Itens Codificacao
Aspectos Tangiveis | AT 1,2,34,5,6,7e8
- 10,11,12,13, 14,
Confiabilidade CONF 15.16,17 e 18 |
Rolac REL 19, 20, 21, 22, 23, D!scordototalmente=1
elacionamento 24’ 25,28&27 DINSCOI:dc':z
Valor Publico VP 28,29 ¢ 32 NERAISCRICID; REm
34, 35, 36, 37, 38 concordo =3
Transparéncia TRANSP 40’ 4% »=0r =% 1 Concordo =4
I e = Concordo totalmente=5
graUERes IL 42,43, 44, 45 e 46
Legalidade
Satisfacao SAT 47,48, 49 e 50

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Figura 2 - Escala PUBLICSERV.

- ———

: Aspectos
S Tangiveis Confiabilidade L
P b 4"
= s
~ 4
~ u ”
~ 4 '
~ 74
- v -
‘ Valor
Relacionamento Escala Piblico
PUBLICSERV -
Igualdade e
Transparéncia i iy Legalidade

’
: \
i \
4 \

ki Satisfagio Y,
' 33

i A
4 \

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

e 6



METODOLOGIA

Etapa 2: As percepcdes de cada j-ésimo respondente devem ser obtidas
para cada uma das sete dimensodes. A féormula € uma média ponderada das
respostas dos itens pertencentes a cada dimensao.

AT; = 0.132*Item]; + 0.123*Ttem2; + 0.138*Item3; + 0.145*Item4; + 0.146*Item5; +

0.109*Item6; + 0.094*Item7; + 0.115*Item8;

CONF; = 0.096*Iteml10; + 0.118*Itemll; + 0.114*[teml2; + 0.096*[teml3; +

0.095*Item14; + 0.120*Item15;+ 0.119*Item16; + 0.122*Item 17;+ 0.120*Item18;

REL; = 0.127*Item19; + 0.119*Item20; + 0.113*Ttem21; + 0.128*[tem22; +

0.110*Item23; + 0115*Item24; + 0.114*Item25; + 0.099*Item26; + 0.074*Item?27;

VP; = 0.341*Item?28;+ 0.329*Item?29; + 0.330*Item32;

TRANSP; = 0.144*Item34; + 0.147*Item35; + 0.129%Item36; + 0.146*Item37, +

0.129*Ttem38; + 0.159*Item40; + 0.146*item4 1

IL; = 0.199*Item42; + 0.205*[tem43; + 0.21 1 *Item44; + 0.192*Item45; + 0.193*[tem46;

SAT;= 0.257*Item 47/ + 0.235*[tem48j + 0.260*[tem49;j + 0.247*[tem50;

e 17




METODOLOGIA

Etapa 3: A avaliacdo da qualidade dos servigcos publicos percebida pelo
respondente € a avaliacdo média das dimensdes. Com isso, a seguinte
expressao é utilizada para obter a avaliacdo da qualidade do servico publico

de cada individuo:

PUBLICSERV; = 0.127°AT; + 0.159'CONF; + 0.153"REL; + 0.097°VP; + 0.152°TRANSPF;
+ 0.155°1L; + 0.157"SAT;

Etapa 4: ApOs obter a avaliacdo individual, é possivel calcular a avaliacdo
de cada dimenséo para a amostra total. Por exemplo, para a percepcéo dos

Aspectos Tangiveis

T=14TJ AT, sio os aspectos tangiveis para a amostra a:

AT, =

1
AT; sdo os aspectos tangiveis para o respondente /, e

n ¢ o numero de respondentes.

Etapa 5: Obtendo os valores médios de cada dimens&o para a amostra
total, € possivel calcular o nivel de avaliacdo da qualidade dos servicos
~ publicos na amostra, que € dado pela média das percepcbes nas sete

dimensoes.

n :
3=y PUBLICSERV 5
n

PUBLICSERV, =

PUBLICSERYV, ¢ a qualidade percebida do servigo publico na amostra a;
PUBLISERYV; ¢ a qualidade percebida do servigo publico do respondente j; e

n € o numero de respondentes.
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METODOLOGIA

Etapa 6: Avaliacdo da qualidade dos servi¢os publicos. A partir dos valores
obtidos no passo 5, o nivel de avaliacdo da qualidade dos servicos publicos
na amostra pode ser classificado, conforme o Quadro 9.

Quadro 9 — Classificacdo da Avaliacao da Qualidade dos Servicos Publicos pela

amostra

Percepcao da qualidade | Valores Avaliacio

Muito baixa 1.00a 199 Os entrevistados selecionaram para a maioria dos itens
discordo totalmente ou discordo, indicando uma avaliacio
muito baixa da qualidade dos servicos publicos.

Baixa 2,00a299 Os respondentes selecionaram a maioria dos itens discordo
ou nio discordo, nem concordo, indicando wma avaliacio
baixa da qualidade dos servicos publicos.

Alta 3,00a399 | Os entrevistados responderam a maioria dos itens nao
discordo, nem concordo ou concordo, indicando uma
avaliacio alta da qualidade dos servigos publicos.

Muito alta > 3,99 Os entrevistados responderam a maioria dos itens concordo
ou concordo totalmente, indicando uma avaliacio muito alta
da qualidade dos servigos publicos.

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).

A escala PUBLICSERYV foi elaborada para ser autoadministrada por meio de
instrumentos online.
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DIAGNOSTICO
INICIAL

A diminuta existéncia e tentativas de criacdo de escalas especificas para
avaliacdo da qualidade dos servigcos publicos pode ser reconhecida como
uma das causas que expliguem a elevada utilizacdo de escalas criadas
para a iniciativa privada serem adaptadas e utilizadas em para a avaliacao
da qualidade desses. Quando tratamos de servicos de saude, os quais sao
previstos na Constituicdo Federal (1988), sua previsdo € clara de que
devem ser prestados de forma gratuita pelos estados e municipios visando
o atendimento dos direitos sociais da populacao.

As unidades de Pronto Atendimentos — UPAs sdo componentes da Politica
Nacional de Atencdo as Urgéncias do Ministério da Saude, concentrando
atendimentos de média complexidade, estando integrada a atencado basica,
domiciliar, hospitalar e servico de atendimento moével de urgéncia - SAMU.
Operam 24 horas ininterruptamente, de forma regionalizada bem como
garantem o0 encaminhamento aos cuidados de outras unidades de
referéncia (Ministério da Saude, 2024).

Diante da sua representatividade, enquanto politica publica de saude, um
monitoramento continuo nos servicos prestados € de suma importancia
(Ruivo et al., 2021). Na esfera dos servigos publicos de satde, a satisfagédo
do usuério é fundamental, sendo termdmetro de medicdo da qualidade dos
servicos prestados. Se visada uma gestdao que busca por qualidade, os
usuarios séo os principais agentes na avaliacdo (Marcato et al., 2023).

No cenario atual, uma das medidas promissoras e urgentes é a construgéo
de uma cultura de avaliacdo do servicos publicos. O entendimento da
percepcdo dos usuarios dos servicos de saude é fundamental para o
entendimento da atual situacdo, bem como para planejamento de melhorias
e atendimento dos objetivos da gestdo publica das politicas de saude.
Portanto, entende-se que para que se possa ter um conjunto de indicadores
e de dados informacionais claros, é fundamental a criacédo e implantagcéo de
sistemas de avaliagao.
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DESCRICAO DA
NECESSIDADE

Em 2003, através da Portaria n.o 1863, de 29 de setembro, o Governo
Federal, institui a Politica Nacional de Atencdo as Urgéncias, a ser
iImplantada em todas as unidades federadas, respeitadas as competéncias
das trés esferas de gestédo. A implantacdo se da por regides, por meio dos
Planos de Acédo Regional de Atencao as Urgéncias, os quais sao discutidos
e aprovados por comissao intergestora bipartite (CIB), formada pelo
Municipio solicitante e 0 respectivo Estado, para posterior envio ao
Ministério da Sautde.

Para tal, as discussbes abrangem desde equipamentos a servigos
disponiveis até as demandas por novas unidades de saude locais. O que é
pleiteado por meio da apresentacdo dos estudos locais, regionais e
estaduais e, ainda irA depender da disponibilidade de recursos
orcamentarios das trés esferas — Municipio, Estado e Uniédo, se aprovados.

A habilitacdo deve ser encaminhada junto a Secretaria Estadual de Saude
da regidao, pois a Portaria GM/MS 1.997, de 24 de novembro de 2023,
descentralizou os procedimentos de habilitacdo, cabendo agora as
Secretarias Estaduais de Saude a analise e aprovagdo dos requerimentos
de servicos na rede de urgéncia, bem como o encaminhamento ao
Ministério da Saude para homologacdo, a qual sera realizada por meio do
Sistema de Apoio a Implementacdo de Politicas em Saude (SAIPS).

Com relacéo a qualificacéo, que deve ser renovada a cada 03 anos, e em
sendo atendidos os requisitos ha incremento dos valores de custeio, a
avaliacdo da qualidade dos servicos prestados poderia auxiliar. Pois ndo
somente 0s requisitos constantes em legislacbes do Ministério da Saude
para ser manitda a qualificacdo devem ser pauta no desenvolvimento da
gestao dos servicos de saude prestados nas UPAs.




DESCRICAO DA
NECESSIDADE

Por fim, apesar das avaliagc”)es'se concentrarem de sobremaneira nas
condicdbes de manutencdo da qualificagdo dos servigcos, que sao de
operacionalizacdo dos gestores, a aplicacdo de ferramentas de apoio a
gestdo da qualidade vem fortificar o desenvolvimento da gestdo publica.
Além de possibilitarem a efetiva participacdo do usuarios esses servicos,
pois suas percepcdes sao de grande valor para deteccao dos pontos mais
urgentes de melhorias, fortificam a criagcado de valor publico e o atingimento
do bem comum.




PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO
DA PUBLICSERV NAS UPAS

Com a intencdo de auxiliar as UPAS na implantacdo da escala
PUBLICSERYV foi desenvolvido um plano de agdes, a partir da ferramenta
de qualidade 5W2H. Essa ferramenta constroi um plano a partir da
definicdo das seguintes questbes simples, como: what (0 qué), why (por
gue), who (quem), when (quando), where (onde), how (como) e how much

(quanto).

A seguir, o Quadro apresenta o plano de acdes para as UPAS, por meio da
aplicacao da ferramenta 5W2H.

Quadro 10 - Plano de implantacdo da PUBLICSERV nas UPAS.

1% O que? (What?) 2° Por qué? 3° Onde (Where?) 4° 3 Quem? 6° Como? (How?F) T° Quanto
(Wl Quandao? (Wha) custa? (How
(When™) mich?)
Apresentaciio  da | Az UPAS nio | 4° Coordenadoria | Seguado Fesponzdvels Envio de e-mail | Momento
PUBLICSERV possuem  até o | Regional de Sadde em | zemestre pela zolicitando reuntdo | sem custos
para a Secretaria de | presente Samta Maria de 2024 PUBLICSEEV para apresentacdo
Sadde do | motmento utn (autora e | da PUBLICSEEV
Estade/Distrito instrumento orientadora dessa
Federal e | validado ] dissertacdo)
Municipios confidvel
Apbds  aprovaglo | Para  discussdo | Diversas ohidades | A definir | Gestores, Envio de Oficic | Sem custos.
pela Comizsdo de | das exigtentes  pelo  pais, | data  da | Administradoses | zolicitando
gestores  bipartite | possibilidades de | incialmente podendo ser | reunido das unidades, | participagio para
(Estado- implementagdo implementada junto ao | dentrc do | representante da | propesigio na
MMunicipio) do instrumento. Estade do Rio Grande do | 2° Secretaria de | reunidc do comité
apresentacdo para o Sul — Municipio de Santa | semestre | Inovagdo e | intergestor.
Adminsstrador  da Maria de 2024 Tecnologia da
unidade da UPA Informacdo  da
Prefeitura de
Santa Maria e
responsavels pela
PUBLICSEEN.
Estruturagio e | Para finalizagdo | Internet Primeiro Servidores da | Por meic  de | Momento
aprovagdo do | do instrumento semestre Secretaria de | reunides sem custos
instrumento de de 2023 Inovagdo e
aplicagio nas Tecnelogia da
UPAS Informacis
Construcio do | Para o | Secretaria de Inovagdo e | Primeiro Servidores da | Por meio daz | Momento
instrumento na | encaminhamente | Tecthologia da Informagio | semestre Secretaria de | atividades de | zemn custos
plataforma de | do  instrumento de 2023 Inovagdo e | operacionalizagio
pesquiza da | aos usudrios. Tecnelogia  da | dz Secretaria de
internet Informacis Inovagdo ]
Tecnologia da
Informacio.
Campanhaz de | Para se iniciar a | Nas unidades das UPAS, | Primeiro Fesponzdvels - Através  de | Custos com
zensibilizagio participagic dos | Sites da  Secretaria  de | zemestre pela gestio das | informes por e- | materiais
prévia a0s usuarios de 2023 UPAs.  podendo | mails aos gestores

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).
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Quadro 10 - Plano de implantégéo da PUBLICSERV nas UPAS.

PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO
DA PUBLICSERV NAS UPAS

1°0 que? (What?) | 2°Por qué? (Why?) 3° Onde (Fhere?) 4° Quando? | 5° Quem? (Hhe?) 6° Como? 7¢ Quanto
(When?) (How?) custa? (How
much?)

Primeira Aplicaciio | Para venficar o mivel | Usuarios atendidos nas | Segundo Responsaveis pela | Via Sistema de | Momento
da PUBLICSERV | de participacio | umidades Santa Mana/RS. | semestre de | gestio das UPAs, | emvio de | sem custos
aos usuarios das | inicial em vista das 2025 podendo serem | mensagam =
UPAs. campanhas de assistidos pelos | SMS

participacio da responsdvels pela

avaliacio dos PUBLICSERV.

servigos das UPAs
Estimacio e | Consolidagio  dos | Gestores’Admunsitradores | Segundo Responsaveis pela | Por meio de | Momento
Andlize dos | dados para fins de | das Upa semestre de | gestiio das UPAs reumides, sem custos
Resultados gerais, | formaliza-los  por 2025
por UPA. meio de relatérios.
Reunido da | Avahar a | Reunido com o | Segundo Responsaveis pela | Por meio  de | Diarias e
avaliacio da 1*| participacio dos | Adminsitrador de cada | semestre de | gestio da UPA, | reumdes. passagens
aplicagiio da | usudnios, além da | UPA. 2025 podendo serem para
PUBLICSERV prévia sobre assistidos pelos servidores,

avaliacdo dos responsdveis pela

servigos prestados. PUBLICSERV
Ajustes da | -  [Emgéneia do | Gestores das umidades e | Primeiro Responsaveis pela | Defimcdo final | Momento
PUBLICSERV e | Ministénio da Saide | responsavers pelas | semestre de | gestio das UPAs | do fluxo de | sem custos.
definicio dos | - as UPAs ndo | pactuacdes da Conussio | 2026 podendo SErem | Processo de
procedimentos possuem  até o | Biopartite, assistidos pelos | avaliacio
mnstitucionals para | presente  momento responsdvels pela | confinua dos
aplicacdio de forma | um nstrumento PUBLICSERV. SETVICOS de
definitiva validado e confidvel. saude prestados

nas UPAs,

Inicio e | Coleta dos dados e | Gestor da Unidade De forma | Gestores das | Via sistemas de | Momento
Fechamento do | demais estimacdes. continua, unidades, envio de | sem custos
periodo das Mensagem -
avaliacdes SMS.
Confeccao dos | Divulgacio dos | Gestor da umdade Todos o5 | Gestores das | Por meio de | Momento
Relatorios dados wvia portal semestres umdades reumbes. sem custos

ingtitucional

Fonte: elaborado pelos autoras (2024).




CONSIDERACOES
FINAIS

A propositura de uma metodologié de avaliacao da qualidade dos servicos
publicos prestados pelas UPAs constitui apenas um meio pelo qual podera
Se processar e operacionalizar a mensuracéao de tais servigos. Desse modo,
¢ fundamental o envolvimento de todos agentes responsaveis pela
materializacao da implementacéo, a comecar pelo interesse da gestéao.

A implementacado da escala PUBLICSERYV busca melhorar os processos de
avaliacdo da qualidade dos servicos publicos das UPAs, buscando propiciar
maior clareza de feedbacks e melhorias na gestéo publica. Além disso € um
processo que valoriza a participacdo social, ou seja a percepcao dos
usuarios dos servigcos publicos.

Nesse sentido, este trabalho se apresenta como uma ferramenta util e
adequada para avaliacdo da qualidade dos servicos ‘publicos. Ressalta-se
gue a escala PUBLICSERYV é dotada de adaptabilidade aos mais diversos
servicos publicos, sendo contemporéanea e possui amplo potencial de
aplicacéao. E inovadora por propor uma nova medida de avaliacdo da
qualidade dos servicos publicos pela percepcao de seus usuarios.

Por possuir carater multidimensional é capaz de abranger diversos
aspectos e especificidades desses servicos. Seu potencial de aplicagéo
deriva do fato de possuir elevada usabilidade por todos os 6rgaos publicos
gue desejarem avaliar a qualidade dos seus servigos. Observa-se ainda o
alto potencial de impacto, ja que a avaliacdo é um requisito fundamental
para a obtencéo de feedbacks e, consequententemente, para a implantacdo
de melhorias na gestédo publica. -
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