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RESUMO

Os servicos sdo atos, processos, performances eéranatividades econdmicas cujos
produtos néo séo fisicos nem construidos. O seévagnsumido na hora em que € produzido
e prové valor agregado na forma de conveniénciartitnento, economia de tempo, conforto
ou saude. Os servicos tém um ciclo de vida infliselec por mudangcas amplas no meio
ambiente (populacgéo, politicas, tecnologia e cajtermudancas especificas no publico-alvo
(compradores e concorrentes). Por sua vez, essiengas exigem modificagcdes nos servigos
e marcam etapas do ciclo de vida dos mesmos. @utodilacional de Controle de Qualidade
em Saude (INCQS) é uma unidade da Fundacdo OsWaldo(Fiocruz) que € referéncia na
andlise do controle da qualidade de insumos e eduexpedicdo de laudos técnicos para o
registro e comercializacdo de materiais como: alio® medicamentos, sangue e
hemoderivados, imunobiolégicos, cosméticos, domit®sdos, reagentes para diagnostico,
equipamentos e artigos de salde em geral - comgateisco a saude. Pela relevancia das
fungBes do INCQS e como 6rgéo Unico em suas caistitas, € fundamental que os servigcos
prestados ao Instituto sejam referenciais també&mg¢ipalmente, quanto a sua qualidade.
Seguindo este raciocinio, a presente dissertacgetivaiy elaborar um modelo de
gerenciamento para o servigo de limpeza realizadtannstituicio com foco no atendimento
das expectativas do cliente. Neste contexto, faplicadas ferramentas gerenciais tais como
o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action) e os SW1HH&Y, Why, Where, When, Who, How),
onde foram: definidos caracteristicas e critérimgjdalidade do servico de limpeza, analisado
o grau atual de satisfacao dos clientes, detectslaportunidades de melhoria do servigo e
elaborado um plano de acao para desenvolver aonashiequeridas. Dos resultados obtidos
pode-se concluir que a escala SERVQUAL (ServiceliQuadaptada para a avaliagdo do
servico de limpeza é uma boa ferramenta. Poréndaaénpassivel de revisdo para que a
eficacia desta aumente. Além disso, o destaque desido foi a Tangibilidade do servico de
limpeza que obteve o segundo maior valor de quididiesejada, contudo, € a dimenséo que
pior atende as expectativas dos clientes. Essatedsticas tornam insatisfatorios os
momentos da verdade para os clientes e influeno@ravaliacdo de outras caracteristicas.
Por fim, conclui-se que as ferramentas de andkisgestdo demonstradas aqui podem ser
aplicadas no contexto de avaliacdo de servico mpelza, podendo ser adaptadas para
aplicacdo na avaliacdo de outros servigcos prestdusituicao.

Palavras-chave: Gestdo do Servigo de Limpeza. t€lidfigilancia Sanitaria.



ABSTRACT

Services are deeds, processes, performances andcalsomic activities whose products are
not physical or built. The service is consumed et time it is produced and provides
additional value in the form of convenience, fumé saving, comfort or health. The services
have a life cycle influenced by broad changes ie #nvironment (people, policies,
technology and culture) and specific changes in taget audience (customers and
competitors). In turn, these changes require matifins in the services and mark stages in
their life cycles. The National Institute for QuglControl in Health (INCQS) is a unit of the
Oswaldo Cruz Foundation (Fiocruz) which is a rafeeeon the analysis of the quality control
of inputs, outputs and providing technical repdaisthe registration and commercialization
of materials such as food, drugs, blood and blomdlycts, biopharmaceuticals, cosmetics,
cleaning products, diagnostic reagents, equipmedtgeneral health goods, which pose a
potential health hazard, compose the responsdslitf the INCQS. Due to the relevance of
the INCQS role and as INCQS is unique in its charastics, it is essential that the services
rendered to the Institute be also referential, @sfig concerning their quality. Following this
logic, this thesis aimed to develop a managemerdemtor the cleaning service at this
institution focused on meeting the customer expiecta. In this context, management tools
such as the PDCA (Plan, Do, Check, Action) cycld 8W1H (What, Why, Where, When,
Who, How) were applied, and characteristics andityustandards of the cleaning service
were defined, the current degree of customerssfeation was analyzed, opportunities for
improved service were identified and an action pammplement the required improvements
was developed. From our results we can concludettita SERVQUAL (Service Quality)
scale adapted to assess the cleaning serviceaigpaopriate tool. However, it is still revisable
to increase its effectiveness. Moreover, the hgittlof this study was the Tangibility of the
cleaning service that had the second highest wafudesired quality and yet it is the worst
dimension that meets the customers’ expectationssd features make the moments of truth
for customers unsatisfactory and influence the watan of other features. Finally, it is
concluded that the management analysis tools shimwmwein may be implemented for the
evaluation of cleaning service and may be adapteduse in evaluating other services
provided to the institution.

Keywords: Management of the cleaning service. Gusts. Health surveillance.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

Hoje, com a insercdo das organiza¢gées em um megtadalizado e com a inovacao
tecnoldgica, cresce a competitividade entre as esaprpela busca na melhoria dos produtos
e servicos oferecidos (SOUZA, 1999). Segundo Co(tt696), na competitividade é
imprescindivel a identificacdo dos fatores querfatem no sucesso e/ou no fracasso das
organizacdes. Esta exigéncia induziu as empresageasar e adaptar as suas atividades ao
seu ambiente de acdo. A partir dai, aprofundaramssestudos no setor de servigos que
destacaram a diversidade de atividades e a heteridgele da estrutura do mercado dos
mesmos (MEIRELLES, 2006).

1.2 SERVICOS

Os servigcos sao atos, processos, performancesbéramtividades econémicas cujo
produto ndo é fisico ou construido (ZEITHAML, PARBSAMAN e BERRY, 1990).0
servico é consumido na hora em que € produzidooeépvalor agregado na forma de
conveniéncia, divertimento, economia de tempo, atafou saude. Esta definicAo & muito
similar a subministrada por Kotler (1998), que dege ao servico como qualquer ato ou
desempenho essencialmente intangivel que uma padie oferecer a outra e que nao tem
como resultado a propriedade de algo. Para Tredtéwchon (1999), os servigos sdo aquelas
atividades que, sem criar objetos materiais, séndes direta ou indiretamente a satisfazer
necessidades humanas. Os servicos tém um cicladenfluenciado por mudancas amplas
no meio ambiente (populagéo, politicas, tecnolagiaultura) e mudancas especificas no
publico-alvo (compradores e concorrentes). Povsaaestas mudancas exigem modificacfes
nos servicos e marcam etapas do ciclo de vida dssnos (LOBO et al, 2008). Segundo
Kotler et al (apud LOBO et al, 2008), a vida Ut dm servico apresenta quatro estagios:
introduc&o, onde ocorre um crescimento lento derdatento; o crescimento, com rapida

expansdo da aceitacdo pelo mercado; a maturidadecada pela estabilizagdo do
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faturamento e o declinio, periodo onde o faturamemtresenta queda acentuada. As
principais caracteristicas que diferenciam os eesvdos produtos, segundo Kotler (1998),
sdo: aintangibilidade — quer dizer que os servigos ndao podem ser vigtosados, sentidos,
ouvidos ou cheirados antes de serem compradasséparabilidade — expressa que 0s
servicos sdo produzidos e consumidos simultaneanénwariabilidade — representa a
dependéncia dos servicos a quem 0s executa e @esandproduzidos. Aerecibilidade —
significa que os produtos ndo podem ser estocaflosstas caracteristicas, Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1990), adicionaranmederogeneidade— que implica em que o
desempenho varia de produtor para produtor, deteljgara cliente, de dia para dia devido ao
humor variavel do fornecedor. A caracteristica eietogeneidade da lugar aos denominados
“‘momentos da verdade” definidos pioneiramente parndainn (1993) como aqueles
momentos de contato entre o fornecedor do servign diente. A importancia destes

episodios radica em que a partir deles o cliemtadcsua impresséo do servico fornecido.

1.3 CLIENTES

Recentemente, estudos revelaram que o setor deosergstd sofrendo grandes
mudancas no que diz respeito as relagbes comerdadi(SOARES e ZAMBERLAN, 2004).
Os clientes de hoje dispdem de mais opc¢des do gueare, portanto, sdo mais dificeis de
contentar. Os clientes estdo exigindo atendimemo, de alta qualidade e valor para o seu
dinheiro (ROBBINS, 2005). E por isso que, as agiesmpresas concorrentes, aliadas a
crescente exigéncia dos consumidores com relagdesiacdo de servicos de qualidade,
fazem com que as organizacbes tenham que reforroofdmuamente suas operacfes de
servicos (SOARES e ZAMBERLAN, 2004). O cliente migue uma empresa pela sua
capacidade de conformacdo as especificacfes, taspms mudangas, tempo e tecnologias
empregados.

O cliente € a pessoa que sofre o impacto do servico (ROBB28E5). O cliente € 0
publico-alvo de todas as organizacfes e pode satifidado por alguns tracos particulares
destacando-se: cliente decidido/cliente indecid@nte confuso; apressado/sem pressa;
comunicativo/ndo-comunicativo; atento/desatent@nte que sé diz sim; cliente “estrela” e

cliente negociador (SPILLER et al, 2006). O clieptele ser classificado comexterno —
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pessoa que somente recebe o servigieeno — pessoa que trabalha para o fornecedor do
servico e que influencia o processo produtivo (SMIOMIGUEL e ABACKERLI, 2005).

Acompanhando os avangos tecnoldgicos crescem @eneikks dos clientes por
melhor qualidade dos produtos e servicos, conitiale e menores pregcos. Como resposta, as
industrias oferecem produtos e servicos de maialidade para atender as expectativas do
consumidor final (HEIDEMANN, 2002). Com a finalidadde agregar valor aos seus
produtos, as empresas produtoras de bens vémyeadunais, incorporando as atividades de
servigos aos seus produtos finais (SPILLER et@6P Atualmente, a satisfacdo do cliente é
0 objetivo basico das empresas, quer sejam pubtigagrivadas, visem ou nao ao lucro.
Neste intuito, empregam grande soma de seus esfemo pesquisas que beneficiam as
empresas na avaliagcdo de seu desempenho tota desinformacdes e exigéncias dos seus
clientes. Quando o cliente tem as suas necessidatisfeitas como um todo pode dizer estar
diante da qualidade total (MARCHETI e PRADO, 2001).

1.4 QUALIDADE

Apesar de existir desde tempos remotos, o “coricditoqualidade foi “criado” na
década de 80. Segundo Bochner (1993), a qualidaderesente no dia a dia e ndo é atingida
quando se ignora o que deseja o cliente. A evoldgique é qualidade, segundo Garvin
(2002 apud.OCATELLI, 2009), passou por quatro momentos:

1° - inspecdo: a gestdo da qualidade limitava-sesgecdo de produtos acabados,
eliminando as unidades n&o-conformes, sem aplicdg&oétodos cientificos;

2° - controle estatistico da qualidade: eram atilégs ferramentas estatisticas de
amostragem e de controle de processo para acompanttae supervisao das variaveis que
influenciavam na qualidade final do produto. Houne avanco nos padrdoes de qualidade
com a insergéo na area cientifica,;

3° - garantia da qualidade: o gerenciamento da esapideterminava a presenca da
qualidade em todas as areas e atividades por reastemas da qualidade;

4° - gestdo estratégica da qualidade: era atualgeena qualidade admite uma
dimensdo estratégica, com a gestdo agindo progiwva a competitividade através de

planejamento estratégico e acdes com objetivosaiieonia continua e satisfacdo do cliente.
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Para alguns autores como Crosby (1994), a qualidadem estado atingivel,
mensuravel e lucrativo que pode ser determinadweédrdo compromisso e entendimento da
empresa e disposicdo para o trabalho intenso. Apada ele, a garantia da qualidade se
efetiva comecando pela alta direcdo da empresamAadilosofia de uma empresa permitira
o alcance da qualidade se estiver direcionadagtenaler as necessidades dos seus clientes.

Para Deming (1990) a qualidade é tarefa de todoerganizacdo, mas ela s6 se
efetivara se a alta direcdo colaborar e conhecéd gsincipios (que ele mesmo criou) que se
aplicam a qualquer tipo de organizacdo: pequeraasigs, servi¢cos/industria de producéo que
constituem em agdes para a transformagéo:

1° - Criar uma constancia de proposito para tosegrodutos e servigcos competitivos
para manté-los no mercado;

2° - Assumir através de uma filosofia que rompa egnideias do passado e aponte a
geréncia para as suas responsabilidades comalfidaudanca;

3° - Utilizar-se dos métodos estatisticos parapegdo do processo da qualidade;

4° - Comprar através de contratos que visem alémettor custo, a qualidade total
com a construcao de relacionamentos de longo fpuadamentado na lealdade e confianga;

5° - Detectar os problemas com a finalidade de feigear continua e
ininterruptamente o sistema de producdo e servieosusca da qualidade, produtividade e
diminuicdo dos custos, processo denominado de RIBIOA;

6° - Estabelecer métodos modernos de treinametetminna empresa,;

7° - Criar processos de supervisdo que permitammtgpracdo na resolucdo de
problemas;

8° - Propiciar ambientes onde todos possam trabedima eficiéncia pela empresa;

9° - Abolir as barreiras entre os departamentos;

10° - Excluir as metas numeéricas, cartaségganse outros chamativos da forca de
trabalho para elevar os niveis de produtividaddirireacdo de defeitos sem a pratica de
métodos para atingi-los;

11° - Eliminar dos padrdes de trabalho as cotagnuoas;

12° - Suprimir as barreiras entre o colaboradorsewdireito de manifestar as suas
habilidades;

13° - Estabelecer um intenso programa de educagieamamento;

14° - Adotar uma estrutura em que a alta direcdo possa@anhar continuamente 0s

pontos acima.
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1.4.1 Gestao da qualidade

A gestéo da qualidade tem como objetivo a sobracigédas instituicdes por meio da
satisfacdo de seus clientes. Esta satisfacdo davepreporcionada através de servigos
prestados que atendam as necessidades dos clieE§&O e VERGUEIRO, 2003). O
modelo de gestdo pela qualidade dos servicos en¢erfia dindmica das instituicdes por
conquista de resultados eficazes e eficientescdela com o mercado, mesclando fatores
pontuais como: competitividade no atendimento desessidades dos clientes, servicos
diferenciados, ciclo de vida, seguranca, contrale clstos x alta qualidade, capacidade de
inovacao e reducao de perdas (COLTRO, 1996).

1.5 QUALIDADE EM SERVICOS

O que caracteriza a qualidade na prestacdo deggrngegundo Vasconcellos (2002),
sao a subjetividade e a dificuldade de determirgareoé qualidade, pois os clientes reagem de
forma distinta a0 mesmo servi¢o: cada cliente tena ypercepcdo e padrdes de qualidade
diferentes em cada momento de sua vida. Para Q|iM#80), a qualidade dos servicos
obedece a uma dinamica interpessdakégundo Campos (1999), um servico de qualidade é
aguele que atende prontamente de modo confidwdsiael, seguro e no tempo estipulado as
necessidades do cliente. Segundo Bateman e SA6B)(1para a obtencdo da qualidade de
um servico concorrem fatores tais como: atrativiadiséncia de defeitos, confiabilidade e
seguranca em longo prazo. Qualidade é fazer olli@da modo certo e atingir ou superar as
expectativas do consumidor. Para Kotler (1998 aidade do servico é uma das principais

formas de uma empresa se diferenciar no mercado.

1.5.1 Fidelidade dos clientes
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No mundo dos negdcios fidelidade quer dizer a diggo do cliente para continuar a
prestigiar, comprar e utilizar, por longo tempo, sEvicos e bens de uma empresa e
recomenda-los aos seus amigos e parceiros. Seguodelock e Wright (2006), “o
fundamento da verdadeira fidelidade est4 na segdisfao cliente”. A satisfacdo do cliente
para Kotler e Armstrong (2003 apud LOCATELLI, 20089)xa sensacédo de prazer ou decepcao
diante da comparacdo do resultado percebido deradufp em relacdo as expectativas do
comprador. Compete ao gestor saber o que é impergara o cliente e se esforcar para
alcancar ou superar as suas expectativas. Pareemarfidelidade de seus clientes, as
empresas usam de estratégias de marketing deorddaoentos que vado desde e-mails,
centrais de atendimento até interacOes face a $smrpindo Rodrigues e Fernandes (2008), o
segredo para a sustentacdo da fidelidade do cléeeetepandir valor (do ponto de vista do
cliente) para o cliente. Essa definicdo varia decliante para outro. Por exemplo: desconto
no preco, atencdo pessoal e acesso a informacdepréscindivel manter um cliente para a
lucratividade de uma empresa e conquista de negbeim-sucedidos por longo prazo. Esse
lucro pode ser derivado do aumento no numero depsn da reducdo de custos
operacionais, por indicacées a outros clientes reppecos mais elevados - disposicdo em
pagar precos mais altos em periodos de pico oug¢esrnde urgéncia (LOVELOCK e
WRIGHT, 2006).

1.5.2 Qualidade percebida

Para Slack, Johnston e Chambers (1997), a “Qua&lidaal consistente conformidade
com as expectativas dos consumidores”. Estes autarebém alertam para o que possa
acontecer ao basear a definicdo somente em expas{aa que, tanto as expectativas quanto
as percepcoes (isto é, a forma que os clientexépem” um produto) podem variar para
diferentes clientes, principalmente considerandat@ dos servigos serem intangiveis. Além
disso, a variabilidade dos servicos pode fazer gmemesmo cliente tenha percepcdes
diversas do mesmo servico em diferentes momentuesrdade.

Para os autores Lovelock e Wright (2001), os aieqossuem uma expectativa antes
de comprar um servigo, baseada nas suas necessidddeduais, experiéncias passadas,

recomendacdes de terceiros e propagandas dos ddores de servigcos. ApOs a compra e
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consumo do mesmo, os clientes comparam a qualidagerada com o0 que recebeu,
determinando assim, o seu grau de satisfacdo. 8edgearasuraman e colaboradores esta
comparacao € definida pela equaggualidade percebida = percep¢do — expectativa do
cliente (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

As relacdes entre expectativas e percepcoes dodgediapresentam trés possibilidades
(SLACK, JOHNSTON e CHAMBERS, 1997). Elas sao:

e Expectativas < Percepc¢des: a qualidade percelbda.é

e Expectativas = Percepcgdes: a qualidade perceladaitavel.

e Expectativas > Percepcdes: a qualidade percelpdaré.

1.5.3. Modelo de Analise ddap

Em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry criaram oddWtode Analise d@ap da
Qualidade em Servicos (figura 1) baseado na sgdisfdo cliente em funcdo da diferenca

entre a expectativa e o desempenho.

Figura 1 - Modelo de analise do gap da qualidadseamico. Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985.
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O Modelo de Anélise do Gap da Qualidade em Se#igefinido como:

Gap 1 (do conhecimento) - significa a diferenca emtrgue a geréncia acha que o
cliente espera e a real necessidade e expectaticigedte.

Gap 2 (padréo) — representa a diferenca entre a pgioegerencial das expectativas
dos clientes e a transformacao dessas em espegédg§padroes) de qualidade para a entrega
do servico.

Gap 3 (da entrega) — mostra a diferenga entre os padté entrega especificados para
0 Servigo e 0 que na pratica a empresa entregauadisnte.

Gap 4 (das comunicacfes internas) — € a diferenc& @nprestacdo do servico e a
comunicacao (propaganda e pessoal de vendas daesappronsideram como nivel de
qualidade do servico.

Gap 5 (das percepcbes) — consiste na diferenca enérgpectativa do cliente e a
percepcéo do servigo entregue.

Ainda para Lovelock e Wright (2006), gaps1 e 5 sdo conhecidos como gaps
externos, isto €, entre o cliente e a organizaGiogaps 2, 3 e 4 sdo ogaps internos
ocasionados pelas funcdes e setores da empresar@mcia dgapsquer seja no projeto ou
na entrega do servico interfere no relacionameoio @s clientes. @ap5 é o mais relevante.
Para a obtencdo da melhoria da qualidade do segvipamordial a sua eliminacdo ou
reducdo. O modelo pode ser traduzido cofdaps = f(Gapl + Gap?2 + Gap3 + Gapd). O
Gapb so ocorre se pelos menos um dos outros ocorrguafidade é definida como lacunas
entre a expectativa original e o servico recebRIBRASURAMAN, ZEITHAML e BERRY,
1985).

Em uma linguagem gerencial, o problema de qualidadgindo Smith (1998 apud
FONSECA e MIYAKE, 2006), pode ser definido como gap entre o estado atual e o estado
desejado de um processo que precisa de melhoaas. l®velock e Wright (2006), se a
qualidade significa satisfazer ou exceder as eapeat dos clientes, a funcdo do gerente &

eliminar esses gaps, por meio do equilibrio erdnm@smas.

1.5.4 Dimensdes da qualidade em servigos
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Para Rodrigues e Fernandes (2008), as dimensOepialmade sdo os atributos
relevantes para a prestacdo do servico e variasenkkéco para servico e de cliente para
cliente. Assim Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005 aR@DRIGUES e FERNANDES,
2008), consideram como dimensdes da qualidade deennto:

a confiabilidade (quando a prestacao do servigakzada com confianca e exatidao,
isto é, cumprido no prazo, sem modificacdes e gens)e

o atendimento (quando existe habilidade para @k clientes e executar o servigco
imediatamente);

a seguranca (que € o conhecimento do servico,s@rteespeito, comunicagcao e
interesse ao cliente);

a empatia (quando existe interesse e atencdo péirsmla ao cliente através da
acessibilidade, boa comunicagéo, sensibilidadef@gespara entender as necessidades do
cliente) e

a tangibilidade (que trata sobre a aparéncia dstalatdes fisicas, equipamentos,

pessoal e materiais para comunicagao).

1.6 FERRAMENTAS GERENCIAIS

Segundo Bateman e Snell (1998), a Administracdai(da empresa, de um servico,
etc.) € vista como o processo de trabalhar comopsss recursos para realizar objetivos
organizacionais. Fazer as coisas eficaz e eficisnée: “ser eficaz é atingir os objetivos
organizacionais, ser eficiente € atingir os obgetigcom um minimo de perda de recursos, isto
e, fazer o melhor uso possivel do dinheiro, de tempateriais e de pessoas” (BATEMAN E
SNELL, 1998). O processo de administracdo tradaionclui as atividades de planejar,
organizar, liderar e controlar. Planejar é espamifos objetivos a serem atingidos e decidir
antecipadamente as ac¢des apropriadas que deveesetadas para atingir esses objetivos.
(BATEMAN E SNELL, 1998). Para a tomada de decisfizer seja em nivel gerencial ou
operacional, torna-se fundamental a obtencdo denmaicoes, fatos e dados sobre o objeto em
estudo (SOUZA, 1999).
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1.6.1 Escala SERVQUAL

Para medir a satisfacdo do cliente com relacd@bdauale percebida do servico, isto €,

a diferenca entre a expectativa e a percepcaoieinteclem relagdo a qualidade do servigo,
Parasuraman e colaboradores elaboraram a escal A RER. (Service Quality.

Esse instrumento de pesquisa € considerado fertardermensuracao genérica sendo
aplicada em diversos segmentos do setor de senBgsscamente, ela € composta de um
questionario feito em duas partes. A primeira pradavestigar as expectativas do cliente
guanto ao servico em estudo e a segunda, a peocdpgdiente sobre o servigo prestado pela
empresa. Contém 21 itens que servem para aval@gr@pcao e, a0 mesmo tempo, a
expectativa do cliente considerando as cinco digensda qualidade em servigos
(tangibilidade, confiabilidade, atendimento, seggeae empatia). Cada item € medido em
escala Likert de sete pontos, onde a nota 7 camegpao concordo fortemente e a nota 1
discordo fortemente. As notas intermediarias de62ndo tém denominacéo. A obtencéo de
nota mais baixa ao desempenho percebido do quexmpectativa, corresponde a uma
qualidade insatisfatoria na prestacdo do serviemn@o o contrario acontece é sinal de uma
boa qualidade. Isso demonstra o quanto é difialinaes percepc¢des de qualidade dos clientes
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988). Entre os divsos modelos utilizados
para mensurar a qualidade dos servicos, a escaRVQ@BAL é a mais reconhecida
mundialmente.

Subsequentemente, os criadores da SERVQUAL refma@introduzindo o conceito
de “zona de tolerancia” correspondente a cada &@apea” para 0s servicos prestados,
podendo ainda indicar a posicéao relativa do nieetetvico percebido pelo cliente (Figura 2)
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1991, 1994).

Figura 2 - A zona de tolerancia e os niveis de @gpieas do cliente do servigBarasuraman, Zeithaml
e Berry, 1991
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A conceituacdo do nivel de servico desejado apraxdendaquela do nivel de servi¢o
julgado ideal pelo cliente. Por outro lado, o nigtel servico adequado representa o0 minimo
que o cliente julga aceitavel para a prestacdondedeterminado servico. Entre esses dois
niveis de servigco, desejado e adequado, hd uma denaolerancia (SOARES e
ZAMBERLAN, 2004). Quando a mensuracdo do servigdassifica na zona de tolerancia
significa que este servico pode alcancar vantagenpetitiva e, ao ultrapassar esta zona para
medidas superiores se estabelece o chamado “feadgucliente” (Parasuraman 1997 apud
SOARES e ZAMBERLAN, 2004), ou “cliente apostolo”GVELOCK e WRIGHT, 2001).

Isto significa que o cliente esta tao satisfeitmuas experiéncias de servicos que se sente

obrigado a compartilhar seu entusiasmo com 0s utro

1.6.2 Matriz de atributos de servicos

A Matriz de Atributos de Servigos proposta por Altht e Bradford (1992), é uma
ferramenta gerencial utilizada para verificar questos precisam de melhoria imediata. Na
Matriz sdo distribuidos os dados dos clientesciai@ndo as expectativas (importancia) de
cada dimensé&o (ou atributo) as percepcoes (nivdedempenho). A matriz € composta por
cinco zonas, aonde se cruzam as médias aritmétitiams em cada elemento de analise para

a qualidade desejada e observada (figura 3).

Figura 3 - Matriz de atributos. Albrecht e Bradf¢1992, p. 157)
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Os elementos que se enquadrem na Vulnerabilidadgpé&idiva (alta expectativa e
baixa percepcdo) requerem uma acao urgente, oggjiverem na Forca competitiva (alta
expectativa e alta percepcao) ndo requerem metherixpressam que aquele atributo esta
acima da média ou excelente. A Relativa indifereghgaxa expectativa e baixa percep¢ao)
enquadra atributos que néao requerem medidas usggat@elhoria. Superioridade irrelevante
(baixa expectativa e alta percepc¢éao) indica quganizacao esta investindo em atributos nao
considerados essenciais pelos clientes. Na Zonzerdm (ou de indiferenca) tanto a
expectativa como a percepcao do atributo analisddanédias.

1.6.3 Ciclo PDCA

Segundo Bateman e Snell (1998), o gerenciamentifisgga mensuracao do grau de
eficiéncia dos servicos baseada nas informacOdsagd nas causas dos problemas para
eliminar os seus efeitos prejudiciais.

Para atingir suas metas a geréncia de um servegudntemente utiliza-se de
ferramentas como o ciclo PDCAPJan, Do, Check, Action) figura 4 - desenvolvido por
Shewhart (LINS, 2000) que tem por principio tormaais claros e &geis 0S processos
inerentes a gestdo com foco na melhoria continwgudkguer tipo de organizacdo. Este ciclo
comeca pelo planejamento — onde séo definidas s raes métodoflan), em seguida as
atividades ou conjunto de atividades planejadaseg@&outadaslo), posteriormente checa-
se, de forma constante e repetida, se o que foidstava de acordo com o planeja@bdck
e finalmente toma-se uma acédo para eliminar ou @wmmitigar defeitos no produto ou na

execucaoAction).
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Figura 4 - Ciclo PDCA.

Checar
METAS X RESULTADOS

Fonte: CANTIDIO. S., 2010.

1.6.4 5W1H

Adicionalmente, a 5W1H é uma ferramenta que auxilimétodo de gestdo PDCA
para estabelecer as melhorias.

Ela consiste em urcheck-listorganizado de forma clara e objetiva, para idieatifas
acles e as responsabilidades de cada um (SOUZA8). ®Westruturacdo da 5W1H permite a
identificacdo dos elementos basicos de um proje® epnsistem emo que: as etapas
(What), o por que: as justificativas \(Vhy), onde: os locais \Vherg, quando: os tempos

(When, quem: as responsabilidadé$/hg, ecoma os métodosHow).
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Quadro 1 - Detalhe da ferramenta 5W1H.

Where When Why
Onde Quando Por que

O que deve| Quem ¢é g Em que lugar Quando seraPor que é&Qual é o

ser feito. responsavel. | sera realizadaexecutada anecessaria ameétodo

a atividade. | atividade. atividade. empregado.

Fonte: SOUZA,1999.

1.7. O INSTITUTO NACIONAL DE CONTROLE DE QUALIDADEEM SAUDE

O Instituto Nacional de Controle de Qualidade eadd® (INCQS) € uma unidade da
Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz), de referéncia maise do controle da qualidade de
insumos e produtos e expedicdo de laudos técnm@s@registro e comercializacdo destes
materiais como: alimentos, medicamentos, sangueeraotierivados, imunobiolégicos,
cosmeéticos, domissanitarios, reativos para diagrmstquipamentos e artigos de saude em
geral - com potencial risco a saude (INCQS, 2005).

A missdo do INCQS é contribuir para a promocaajperacdo da saude e prevencao
de doencas cumprindo na jurisdicdo nacional a furdg referéncia para as questdes do
conhecimento e tecnologias inerentes ao controlguddidade de produtos, ambientes e
servicos sujeitos a vigilancia sanitaria (INCQS)20

A visdo do INCQS é ser reconhecido como instituigéblica de referéncia para as
guestdes cientificas e tecnolégicas quanto aoalentia qualidade de produtos, ambientes e
servicos vinculados a vigilancia sanitaria (INCQG05).

Os valores institucionais do INCQS sao: responiskoie social, qualidade, gestéao
participativa, parcerias e cooperacgéo, desenvohtione capacitacao de recursos humanos e a
observancia da ética (INCQS, 2005).

O corpo funcional do INCQS é constituido de semad@ublicos, terceiros e bolsistas
somando aproximadamente 435 pessoas.

A estrutura fisica do INCQS abrange uma area de003m? distribuida em nove

blocos, 200 salas, oficinas e laboratorios empigss (andares). Organicamente abriga:
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- 28 laboratorios (distribuidos em 4 departamenkzmacologia e Toxicologia -
DFT, Imunologia - DI, Microbiologia - DM e QuimicaDQ).

- 1 setor de experimentag&o animal,

- 1 setor de cultura de células,

- laboratorio de metrologia/calibracdo de masskhme e temperatura,

- laboratério de producédo de materiais quimicogp@icos de referéncia, analise de
OGM e 2 salas de esterilidade de produtos.

- 1 biblioteca com mais de 9000 exemplares no serve,

- 1 setor de informatica gerenciando 200 estacéesatialho em rede,

- 1 sala de treinamento com 15 terminais,

- 1 auditério aparelhado com multimidia,

- 5 salas de aulas aparelhadas para os cursosdgguiuacao,

- oficinas de manutencéao elétrica, mecéanica, marceretc (1 bloco)

- 1 almoxarifado,

- oficinas de administragéo,

- 1 central de esterilizacéo, e

- area de lazer para funcionario.

Atualmente, o INCQS centraliza o recebimento de sdras enviadas para toda a
Fiocruz. O recebimento e armazenamento das amastoasxecutados no Departamento de
Apoio aos Programas de Saude (DAPS), além do Cmpanto de Administracdo (DA) e
seus setores administrativos, gerenciais e edutasio

Desde 0 ano de 2004 o INCQS conta com um Sisten@edtio da Qualidade tendo
parte dos seus ensaios microbiolégicos, toxicotEyi€armacolégicos e quimicos e também
as calibragbes de massa, temperatura e volumeitadesi pelo Inmetro na Norma ABNT
NBR ISO/IEC 17025.

Pela relevancia das funcdes do INCQS (anteriormergecionadas) e como 6rgao
anico em suas caracteristicas, € fundamental que, gs servicos prestados ao Instituto, a
ISO/IEC 17025 prevé em seu item 5.3 acomodacOem@igdes ambientais, subitem 5.3.5,
gue devem ser tomadas medidas que assegurem urhiapeza e arrumacao no laboratorio.
Onde necessario, devem ser preparados procedimespesiais, principalmente, quanto a sua

gualidade.
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1.8 A VIGILANCIA SANITARIA E A SAUDE

A saude é tema de discussdo desde a antiguidadeseus conceitos e enfoques
apresentam mudancas com o passar dos anos. Nadoasizequalidade de vida, saude
transcende as questdes biologicas e valoriza o m@dida e 0 acesso a servigcos publicos de
saude, educacao, trabalho, transporte, lazer, ridm@&o, saneamento basico e outros. No
Brasil saude é considerada direito de todos e ddwdtstado, pela Constituicdo Federal de
1988 (ANVISA, 2008).

Historicamente, as acfes de vigilancia sanitaria séatadas desde o inicio da
civilizacdo. A Lei Organica da Saude (Lei n° 8086,19 de setembro de 1990) define a
vigilancia sanitaria como um conjunto de acdes zapa eliminar, diminuir, ou prevenir
riscos a saude e de intervir nos problemas sastatecorrentes do meio ambiente, da
producado e circulacdo de bens e da prestacéo deasede interesse da saude (ANVISA,
2008). A Vigilancia Sanitaria dentro da sua abracgéatua sobre fatores de risco associados
a produtos, insumos e servicos relacionados a s@slseus saberes e praticas se situam em
um campo de convergéncia de disciplinas como arasimscdo publica, planejamento e
geréncia se beneficiando com o ganho de maiorodiq€OSTA e ROZENFELD, 2000).
Neste contexto, o servico de limpeza dentro damasrda qualidade e seguranga a norma
ISSO/IEC 17025 prevé um requisito nas areas daltralpara a prevencao de riscos a saude.

1.9. PROBLEMA

No INCQS, o servico de limpeza é prestado por ummgpresa contratada pela
Diretoria do Campus da Fiocruz (DIRAC) e fiscaliaaglo préprio instituto pelo setor de
Servigos Gerais e Protocolo (SGP). Nao obstardecamlados e atencao dispensados a sua
realizacdo, o SGP recebe rotineiramente reclamaigesrpo funcional do INCQS, quanto a
gestéo e qualidade das tarefas do servico de lmmpez

Assim, entre os anos 2009 e 2010, foi realizadoestndo para medir o grau de
satisfacdo dos clientes quanto a prestacdo da;ee@s resultados deste trabalho apontaram,

realmente, para a necessidade de resolver algobgepras relacionados ao servigo. Surgiu
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assim, a ideia de empregar técnicas eficazes @m@amento para a mitigacdo dos pontos

criticos na manutencao e melhoria do servico dpdia.
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2 OBJETIVO

Elaborar um modelo de gerenciamento para o sem&dimpeza com foco no

atendimento das expectativas do cliente.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Mediante a utilizacao das ferramentas gerenciarsoao ciclo PDCA e os 5W1H:
Definir as caracteristicas e critérios de qualiddalservico de limpeza,
Analisar o grau atual de satisfacéo dos clientes,

Detectar as oportunidades de melhoria do servico e

w0 NP

Elaborar um plano de acéo para desenvolver as nedhequeridas.

2.2. JUSTIFICATIVA

O desenvolvimento do modelo de gerenciamento dacsede limpeza serd um
grande aporte para o INCQS devido aos seguintextasp

1 - O SGP néo dispbe de ferramentas para geresgt@iservico que é essencial para
prevenir agravos nos trabalhadores do INCQS.

2 - A relevancia da gestdo de um servico prestadma organizacao publica que é
referéncia nacional na prestacdo de seus servicos.

3 - O retorno dos beneficios diretos quanto ag&aoude custos, a conservacao de
equipamentos e materiais, o melhor aproveitameasocdmpeténcias, a reducdo do nimero
de acidentes, a adequacédo do ambiente de trabaife autros (tangiveis). Basicamente a
qualidade s6 acontece em ambientes limpos, orgiyszasalubres.

4 — O retorno do beneficio direto quanto a sauddraealhador (intangivel), em

especial em areas criticas de trabalho (presengaaieorganismos infecciosos, substancias
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quimicas toxicas e outros), grande circulacdo dsqas (trabalhadores, alunos e outros) e

ambientes de subsolo sem ventilagdo que permiteca de ar.
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3 METODOLOGIA

A proposta de modelo de gerenciamento do servidorgeeza foi elaborada a partir
dos conceitos revisados na introducdo. Como coBsegqudas numerosas possibilidades que
podem surgir quando se trabalha com a combinaciiéaqye qualidade, é preciso especificar
0s componentes a serem empregados. O estudo réoulausonfecgcao de planilhas de custos
do projeto quer seja na area de material, folhpad@mento, financeira, social e humana. Ele
investigou os aspectos das atividades ocupaciauesto ao planejamento e execucao do
trabalho por meio de métodos e ferramentas geisn€@amodelo desenvolvido objetiva o
foco no cliente, isto €, lograr a satisfacdo dasessdades e expectativas para formar uma
imagem positiva do servi¢o de limpeza.

Devido a “quase nula” bibliografia sobre avaliac@s qualidade de servico de
limpeza e avaliacbes da qualidade do servico pubdin geral, o trabalho se baseou,
principalmente, na literatura de servigos privaglesn documentos institucionais (com direito
a sua livre interpretacdo, quando omissos).

Para a definicdo do modelo foram estabelecidag@srges condi¢cbes (elaboradas a
partir da literatura analisada): a) foco no clierie fundamentacdo em determinantes de
qualidades proprios ao servico de limpeza em qogsjaespaldado no desenvolvimento de
acoes de melhoria dos pontos criticos.

O modelo foi elaborado no marco dos elementos ianteente citados, utilizando
como base o Modelo do Gap e como ferramentas @ CDICA, a Escala SERVQUAL, a
Matriz de Atributos de Servicos e as 5SW1H. O resldtse apresenta estruturado numa
sequencia logica e hierarquica de etapas, passgEes (quadro 2).

Quadro 2 Proposta de Modelo de Gestado para o Seatgitimpeza.

ETAPAS PASSOS ACOES

QJ;

1- Determinar, através de entrevista
DIRAC, o vinculo e as responsabilidades

dos prestadores do servigco de limpeza.

g)/

2- Determinar, através de entrevistas
1.DIAGNOSTICAR encarregada do servico no INCQS, o
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1.DIAGNOSTICAR

1.
funcionamento detalhad

Conhecer C

do servigo de limpeza.

) nUmero de componentes da equipe,

adetalhes de funcdo, as horas traba

individual, do material
servigo, etc.

3- Identificar, através de entrevista
SGP, quem séo os clientes do serv
qual é a responsabilidade do SGP,
existe

registro de reclamacbes e

frequéncia das mesmas.

utilizado np

oS
ho/

homem/semana, 0os equipamentos para a

prestacdo do servico e para protegdo

ao

¢o,
se

2. Conhecer quais séao
regras (de qualidade) ¢

serv. de limpeza.

1- Consultar document

institucionais,

0S
entre eles: Manual
INCQS, Manual

aQualidade, POP’s de limpeza e qualq

Organizacédo do

@utro documento.

2- Consultar a DIRAC sobre os termos

contrato com a empresa prestadora

servico.

uer

do
do

3. Conhecer a visao dq

gestores do servico.

1- Determinar, através de entrevistas
gue os gestores (DIRAC, Vice-Diretor
nPesenvolvimento Institucional d
INCQS, Chefia do SGP e encarregada
servico no INCQS) consideram con

determinantes da qualidade do servigo.

, O

de

do

2. ANALISAR

1.

interpretar

avaliar
dado
obtidos na aplicacdo d
SERVQUAL

Ordenar,

0s

escala

pl- Tabular e realizar o tratamen

sestatistico das respostas obtidas

aaplicacéo do instrumento aos clientes.

da
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modificada aos clientes2- Determinar, a partir dos resultados,

do servigo de limpeza.

grau de satisfacao do cliente.

2. Cotejar dados.

1- Comparar o preconizado quanto

Q)

qualidade de servico nos instrumentos

institucionais com os dados de satisfagéo

dos clientes.

1- Apresentar, em reunidées com todos

(0N

gestores, os resultados obtidos no passo

anterior (qualidade de

especificada nos

servi¢co

instrumentos

institucionais vs. satisfacdo percebida|do

do

1. Detectar as cliente).
3. DETECTAR oportunidades de
melhoria.
2- Determinar 0s pontos criticos passiveis
de serem melhorados a partir
“brainstorm” com os gestores.
3- Definir as oportunidades de melhorjas
dos pontos criticos a partir do
“brainstorm” com os gestores.
1- Definir as acbes a serem realizadgs a
4. ELABORAR 1. Elaborar plano departir da aplicacdo das normas 5W1H.
melhorias.

1- Reunir a equipe de limpeza, apresentar

o plano de melhorias, sensibilizar

pessoas da importancia

as

da sua

participacdo e apresentar as atividades

determinadas no plano com

especificacdo, para cada uma,

a
da
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5. EXECUTAR

1. Desenvolver o plano o

melhorias.

aistribuicdo 5W1H.

2- Reunir os clientes, apresentar o plano

de melhorias, sensibilizar as pessoag da

importancia da sua participacao

apresentar as atividades determinadas no

plano com a especificacdo, para c
uma, da distribuicdo 5SW1H.

2. Controlar o andament

das acdes de melhoria.

1- Acompanhar, junto ao gestor, o regis
“duplo” (de quem realizou e de que

nda

tro

m

aecebeu o servigo) das acOes executadgs.

2- Caso o resultado da acdo nao impli
em melhoria, voltar para a eta

elaboracao e reformular.

3- Caso o resultado da acao reformul
continue insatisfatorio, voltar a eta
diagnosticar e revisar o modelo em

totalidade (até encontrar a falha).

que

ada

sua

A seguir, apresentam-se cada uma das etapas ddoncode seus respectivos passos,

objetivos, resultados esperados,

necessarias.

ferramentas addiz, atividades e consideracoes
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Etapa 1. DIAGNOSTICAR.

A primeira etapa do modelo visou identificar asactgristicas basicas da organizacao
e do funcionamento do servi¢co de limpeza assim cdosodeterminantes da qualidade a ela

relacionados.

Passo 1Conhecer o funcionamento detalhado do servigo deripeza.

Acles: a) Determinar, através de entrevista a DIRA®inculo e responsabilidades
dos prestadores do servico de limpeza.

b) Determinar, através de entrevistaneéarregada do servico de limpeza no
INCQS, o numero de componentes da equipe, os dstalle funcdo, as horas de
trabalho/homem/semana, os equipamentos para aagieste servico e para protecao
individual, do material utilizado no servico, o gasom material, a quantidade de lixo
produzido, etc.

c) ldentificar, através de entrevistaSGP, quem séo os clientes do servigo,
qual é a responsabilidade do SGP, se existe regisrreclamacfes e a frequéncia das
mesmas.

Através das atividades propostas objetivou-se obtelenominado “conhecimento
pratico” sobre a estruturagcdo e funcionamento dwicge Iniciou-se a pesquisa com 0
agendamento e aplicacdo de entrevistas aos gest@ess da organizacdo, que serviram
para o levantamento de informacdes das atividadedial a dia e que estavam (ou nao)

registradas nos documentos utilizados para naditzes atividades.

Passo 2Conhecer quais sao as regras (de qualidade) do sewde limpeza.

Acdes: a) Consultar os documentos institucionaigeeeles: Manual da Organizacéo
do INCQS, Manual da Qualidade, POP’s de limpezaatqger outro documento.

b) Consultar a DIRAC sobre os termogaoiovénio com a empresa prestadora

do servico.

A pesquisa bibliografica em documentos especifroprios do INCQS serviu para
estabelecer os conceitos basicos de como o sedeige ser realizado na instituicdo. A
pesquisa dos termos do contrato Fiocruz-emprestadi@a de servico permitiu um melhor

reconhecimento das singularidades do servico.
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Passo 3Conhecer a visdo dos gestores do servico.

Acdes: a) Determinar, através de entrevistas, o apugestores consideram como
determinantes da qualidade do servico.

Foram classificadas como “gestores de servico’eds@as que possuem as seguintes
funcdes: encarregado do contrato com a emprestagoes de servico (DIRAC), vice diretor
de desenvolvimento institucional do INCQS, chefe QI6P e encarregada do servico de
limpeza no INCQS. As entrevistas contaram com uteinm do assunto a ser abordado e
estavam organizadas em perguntas abrangentesad\das diferentes gestores do servico foi

traduzida na identificagao e classificagéo dosrdetentes da qualidade.

Foi aplicado um questionario semi-estruturado cerseguintes perguntas:

1.a — Quais seriam, segundo o seu critério de iyemoquesitos indispensaveis para
um servico de limpeza de qualidade? Enumere petos®.

1.b - Os quesitos tém ordem de importancia? Qual €?

2 - Baseado nos quesitos enumerados anteriormgumdé,é a nota, segundo a sua

percepcédo como gestor, com a qual classifica adgkd do servigo de limpeza?

Etapa 2: ANALISAR.
Esta etapa visou a analise, a partir dos dadodazhtda percep¢cédo da qualidade do

servico por parte dos clientes, de acordo comeraaitos de avaliacao estabelecidos.

Passo 1Ordenar, avaliar e interpretar os dados obtidos naaplicagdo da escala
SERVQUAL (modificada) aos clientes do servigo derfipeza.
Acdes: a) Tabular e realizar o tratamento estedistos itens do instrumento aplicado
aos clientes.
b) Determinar, a partir dos resultadograu de satisfacao do cliente.
O instrumento de avaliacdo escolhido foi a “escalERVQUAL” em base nos
principios da avaliacdo da qualidade em servicasa Escala (tanto a original como a

modificada para o servico de limpeza do INCQS) émpmsta por 23 (vinte e trés) itens
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distribuidos nos 5 (cinco) determinantes da qudédaa seguinte ordem: 1 a 5 Tangibilidade,
6 a 10 Confiabilidade, 11 a 14 Atendimento, 15 aS&8uranca e 19 a 23 Empatia. Cada
caracteristica é classificada na escala LikerfL(dem- a 7 —sete- pontos). A nota 1 expressa a
menor classificacdo e 7 a mais alta, tanto pardaaa satisfacdo em relagdo as condicdes
minimas necessarias para o servi¢o (qualidade mjrgoanto as condi¢des atuais (qualidade
observada) e a importancia na percepcao do usftaradidade desejada). Os valores de gap
podem variar de -6 a +6 sendo que o0s valores ypositbu zero indicam que a qualidade
percebida estd de acordo com a expectativa (alidgde) e os negativos indicam que a
qualidade percebida é menor que a esperada paeavigos (baixa qualidade). A escala
SERVQUAL adaptada que foi aplicada no INCQS preeai® aprovada pelo Comité de
Etica em Pesquisa (FR — 276112 em 03/2009) ¢ ndastra figura 5.

Este instrumento foi aplicado a 240 pessoas. Hduwecusas. Algumas escalas
preenchidas foram recolhidas imediatamente apodglistrébuicdo, entretanto, a maioria foi
recolhida dias depois. E importante mencionar qu®QS possui, como parte do corpo
funcional, um grupo de profissionais com defici@rmuditiva. Para a inclusdo dos mesmos no
estudo foi realizada uma reunido com a participagidois intérpretes da linguagem LIBRA,
especifica para portadores desta deficiéncia.

Os dados obtidos do ponto 1 da escala (preencltonwmtquestionario, figura 5)
foram analisados para a determinagao da qualidadelpda (gaps) de cada item questionado
e posteriormente utilizados para a construcdo agrainas mostrando o servigo desejado, 0
servico minimo aceitavel (a diferenca entre os aatitados permite estabelecer a zona de
tolerancia) e a percepcéao por parte do cliente.edlisne o desvio padrao foram calculados
para cada constructo, assim como o coeficientedddignidade de Cronback (LEONTITSIS
e PAGGE, 2007). Com estes dados também foi pogsigehcher a Matriz de Atributos do
Servico. A utilizacdo da Matriz permitiu a visualg@o dos atributos que devem ser
priorizados para a melhoria do servico.

Os dados obtidos no ponto 2 da escala SERVQUAILcd&agBo de pontos, figura 5)
permitiram definir o grau de importancia de cadaetisao. Para isso foi calculado a “moda”

aritmética e essa informacao foi confirmada pefoadrio do ranking de cada uma delas.
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Figura 5 — Escala SERVQUAL: avaliacdo da qualiddaservico de limpeza no INCQS.

1. Preenchimento de Questionario

atualmente realizado.

Instrugbes: Vinte e trés caracteristicas especificas do servico de limpeza do INCQS estdo listadas abaixo. Utilizando uma escala de 1 a 7 pontos
classifique na primeira coluna como deve ser o servigo aceitdvel, na segunda coluna o servico desejado e na terceira coluna como é o servigo

Servigo aceitavel Servico desejado Servigo realizado
Caracteristica Discordo Concordo [ Discordo Concordo
i nteiramente § pgssimo Excelente
1213|4516 |7Q1]|2([3]4]|5]6 |7 41516 |7

1. Os funcionarios do servico de limpeza devem contar com
eguipamentos conservados e modernos

2. Os funcionérios do servico de limpeza devem contar com
produtos de limpeza de qualidade comprovada.

3. Os funcionérios do servico de limpeza devem estar bem
vestidos e asseados.

4. Os funcionarios do servico de limpeza devem utilizar trajes
conforme as normas estabelecidas para cada ambiente
laboratérios ou lugares de uso comum).

5. Os funcionérios do servico de limpeza devem registrar as
tarefas executadas em cada ambiente de trabalho.

6. As atividades de limpeza devem ser realizadas em horérios
marcados e conhecidos previamente.

7. As atividades de limpeza devem ser realizadas no prazo de
execucdo prometido.

8. Os funcionarios do servico de limpeza devem desempenhar a
suas tarefas segundo o estabelecido nos treinamentos recebidos.

9. Os funcionarios de limpeza devem executar os servigos e
procedimentos de forma correta da primeira vez, ndo ocasionando
retrabalho.

10. O Servico Geral de Protocolo —SGP- deve tornar publicos os
relatérios e as informacgdes sobre os servigos de limpeza

11. O SGP deve informar aos clientes quando os servicos serdo
executados.

12. O SGP deve atender prontamente aos seus clientes.

13. O servico de limpeza (funcionarios e SGP) deve ser prestativo
com seus clientes.

14. A comunicagao entre o cliente, o SGP e os funcionarios do
servico de limpeza deve ser rapida e eficaz.

15. O servico de limpeza deve transmitir confianca aos clientes.

16. Os clientes devem sentir-se seguros em utilizar os servigcos
prestados pela equipe de limpeza.

17. A equipe de limpeza deve ser educada e cortés com os
clientes.

18. Os funcionarios do servigo de limpeza devem ter conhecimento
adequado para cumprir suas tarefas corretamente (POPs*, PU**,
biosseguranca, etc).

19. Os funcionéarios do servico de limpeza devem dar atencédo
individualizada aos clientes do seu setor.

20. Os funcionarios do servico de limpeza devem realizar suas
atividades em horérios adequados aos seus clientes.

21. O SGP deve ter uma equipe que dé atencgéo pessoal aos seus
clientes do servico de limpeza.

22. O servigo de limpeza deve priorizar os interesses do cliente.

23. O servico de limpeza deve entender as necessidades
especificas de seus clientes.

2. Alocagéo de pontos

sua avaliacéo.

Mais importante Menos importante

Instrugbes: Cinco caracteristicas do servico de limpeza no INCQS estéo listadas abaixo. Coloque-as na ordem de acordo com o grau de importancia em

1. Aparéncia dos equipamentos, materiais e pessoal.

2. Execugdo dos servigos de forma precisa, confiavel e segura.

3. Presteza aos clientes e o pronto atendimento as suas necessidades.

4. Conhecimento, cortesia e confiabilidade transmitida pela equipe do servico de limpeza.

5. Atencdo individualizada aos clientes pela equipe do servico de limpeza.

3. Dados do Entrevistado
Escolaridade: Superior (); médio ( ); primério ( ); analfabeto ().

Idade, Sexo

Bloco Administracéo ( ); Laboratério ( );

Servico de limpeza ()

Adaptada de PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988

Passo 2Cotejar dados.

Acdes: a) Comparar o preconizado quanto a qualidadservico nos instrumentos

institucionais com os dados de satisfacéo perceqialies clientes.
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Esta acdo propds a comparacao entre o que esténjzaido quanto a qualidade de
servico nos instrumentos institucionais (os deteamies da qualidade segundo os gestores do
servigo) e com os dados de satisfacao percebides péentes. Nesta parte do trabalho de
dissertacdo foi realizada uma profunda andlise aiguoto de dados obtidos: opinido do
cliente (o qual € o foco da pesquisa), a precoaza&gn documentos institucionais e, apesar
de néo ter sido programado originalmente, també&amnfaconsideradas as praticas de rotina
dos envolvidos no servico de limpeza (funcionardis servico, membros do SGP e
integrantes dos diferentes departamentos do INCQ&hcarregados do “trato” com os
funcionarios de limpeza). Para posterior auxilioegeial foram construidas “situacdes”
diferentes (relacionando os 3 pontos analisadosmaaanencionados- em diferentes
combinagdes) que serviram para classificar cadaaesrtens do instrumento SERVQUAL e

propor as solu¢des necessarias.

Etapa 3: DETECTAR.
Esta etapa visou a utilizagdo dos resultados abtid® o momento do ponto de vista

gerencial a detectar as oportunidades de melhoria

Passo 1Detectar as oportunidades de melhoria.

Acdes: 1) Apresentar, em reunides com 0s gestoeesesultados obtidos no passo
anterior (qualidade de servico especificada nogumentos institucionais vs. Satisfacao
percebida do cliente.

2) Determinar os pontoiaos passiveis de serem melhorados a partir do
brainstormdos gestores.

3) Definir as oportuniégadde melhoria dos pontos criticos a partir do
brainstormdos gestores.

Através destas atividades, realizadas em conjoato os gestores do servico, se
identificaram os critérios considerados pelos tdsncomo mais importantes e menos
satisfatorios e que por isso, séo o alvo das opididdes de melhoria. O objetivo deste passo
foi a definicAo das oportunidades para a correg@® ghps e 0 consequente aumento da
satisfacdo do cliente. O resultado esperado foi aonjunto de ideias que possa ser

transformado num plano de acdo com indicadoresHgos.



44

Etapa 4: ELABORAR.
Esta etapa visou a elaboragdo do plano de deseémenito (acdo) para a melhoria dos

pontos criticos levantados na etapa anterior.

Passo 1Elaborar plano de melhorias.

Acdes: 1) Definir as acdes a serem realizadasta garaplicacdo das normas 5W1H.

Este passo foi complementar ao anterior e congigtitransformacao das ideias de
oportunidades de melhoria em solucdes atravésataralcdo dos planos de desenvolvimento.
Para cada ponto critico de qualidade foram propastadancas para elevar a percep¢do da
qualidade do servico que brinda e/ou gerencia ttuitgio. O trabalho foi realizado em
conjunto com os gestores do servico e foi utilizadormulario apresentado na figura 6 para
auxiliar na definicdo de “como”, “onde”, “quando” sblucdo serd desenvolvida, “quem”

desenvolvera e “como” medir a agao.

Figura 6 Modelo de plano de Desenvolvimento

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria

Problema: () urgente () necesséria

Solucéo proposta:

Como? (forma de implantacdo da solug&o proposta)

Quem? (pessoa ou setor responsavel pela implaptacéo

Onde? (local fisico da implantacéo)

Quando? (cronograma de implantacéo)

Como medir? (definicao de indicadores e resultaddsnplantacéo)

Indicadores: Como medir: Metas: Frequéncia:

Etapa 5: EXECUTAR (apesar de ser parte do modedpgsto, esta etapa nao foi
realizada —ver resultados e discussao-).
Esta etapa visa o desenvolvimento e acompanhardenglano de acédo para aumentar

a qualidade do servico.
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PassolDesenvolver o plano de melhorias.

Acdes: 1) Reunir a equipe de limpeza, apresenpdaram de melhorias, sensibilizar as
pessoas da importancia da sua participacéo e apess atividades determinadas no plano
com a especificagdo, para cada uma, da distrib&\¢&bH.

2) Reunir os clientes, apresentar o plano de mekosensibilizar as pessoas da importancia
da sua participacdo e apresentar as atividadesmiledelas no plano com a especificacdo, para cada
uma, da distribuicdo 5SW1H.

Esta etapa consiste na concentracdo de esforcaspparem pratica as acdes de
melhoria propostas no plano de desenvolviment@mded a elevar a satisfagéo do cliente. As
acdes aprovadas deverdo ser implantadas na ratinastituto. O resultado esperado € o
comeco do processo de mudanca em forma geral (g@rede atitude, de percepcdo da

qualidade do servico, etc).

Passo 2Controlar o andamento das acdes de melhoria.

Acdes: 1) Acompanhamento, por parte do gestor, edpstro “duplo” (de quem
realizou e de quem recebeu o servi¢co) das acOestaxas.

2) Caso o resultado da acéo nao impligue em melheoitar para a etapa elaboracgéo
e reformular.

3) Caso o resultado da acdo reformulada continsatigfatorio, voltar a etapa
diagnosticar e revisar o modelo em sua totalidatiegncontrar a falha)

Neste ultimo passo, o objetivo e resultado esperado iguais: a melhoria continua
do desempenho dos elementos de analise da qualidadervico de limpeza por meio do
acompanhamento do impacto das mudancas no aumansatidfacdo do cliente. Caso a
satisfacdo do cliente ndo aumente, o modelo prexd@ta e reavaliacdo de passos e etapas
anteriores permitindo a modificagdo do mesmo dedacoom as necessidades.

A aplicacdo periddica deste modelo de gerenciamaqto proposto possibilitar4 a

verificacdo da evolucdo da percepcéao da qualidadeico de limpeza no INCQS.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 ETAPA: DIAGNOSTICAR
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4.1.1 Passo 1: Conhecer o funcionamento detalhadertico de limpeza

4.1.1.1Acao 1:Determinar, através de entrevista a DIRAC, o viaailas responsabilidades

dos prestadores do servico de limpeza.

Do vinculo:

O servigo de limpeza na Fiocruz é realizado por ampresa terceirizada, contratada
pela DIRAC, Unidade Técnica — Administrativa da ERUJZ. O Servico de Zeladoria
(SEZEL) do Departamento da Gestdo de SegurancanPaial e Contratos de Servigos
Gerais (DGSS) da DIRAC é o setor responsavel pstalizacdo do contrato do servico de
limpeza da FiocruzA contratacdo dos servicos é feita por licitacdedettendo a modalidade
de pregdo (projeto basico). O contrato tem a doralg 12 (doze) meses, podendo ser
prorrogado por periodos sucessivos totalizandsé8seénta) meses, conforme inc. Il do art.
57 da lei n°. 8.666/93. A prestacdo de servicosimdpeza ndo gera vinculo empregaticio
entre os empregados da contratada e a administrag@ando-se qualquer relacao entre estes
que caracterize pessoalidade e subordinacdo @@ étaico do Art. 6°. IN/2/2008). Quando a
empresa contratada por licitagdo muda, o que geraracontece € que os empregados sao
mantidos mediante desvinculacdo da empresa antigéagio de vinculo com a empresa
vencedora da licitag&o.

A contratacdo de empresa especializada visa paopanbiente de trabalho em
condicOes ideais de funcionamento mantendo todoandsentes limpos, higienizados e
asseados. O objeto do contrato requer da empredgeate@a a captacdo de mao de obra
residente para a operacao dos servicos de limmezbhahs mdveis e imdveis (&reas internas)
dos campi pertencentes a Fiocruz, sendo que a demanda dogsosedas diferentes areas
(cientifica, educacional, producado, acervos e sjtnacessita de atendimentos especificos e
especializados (p. 2). Os servicos sao executawta®nfio de obra devidamente capacitada e o
quantitativo dos postos de servicos é disponildbzaara o INCQS, assim como para as

outras unidades, de acordo com a quantidade desmgiadrados que cada unidade possui
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(determinado nas normas da legislacdo ambientalug@ Normativa n° 2/2008 e projeto

basico que rege as condi¢cbes do contrato).

Das responsabilidades:

De acordo com o projeto basico da Dirac (FIOCRUZIRAC, 2010), os servicos de
limpeza (asseio e conservacdo) sdo imprescindheiambiente da Fiocruz e a limpeza é
definida como o procedimento antimicrobiano de rggode sujidade e detritos indesejaveis
que visa manter em estado de asseio, os artigosndé@ncias, equipamentos e instalacdes do
estabelecimento.

A carga horaria no INCQS sera de 44 horas sema®igdp de segunda a sexta-feira
das 07 as 16 horas e almoco de 11 as 12h.

O quadro de funcionarios do servico de limpezaidar&z, detalhando o do INCQS,

se apresenta na Tabela 1.

Tabela 1: Detalhe da categoria profissional, atigtels € niimero de funciondrios do servico de limpeza

Categoria Atividade Total Fiocruz INCQS
Profissional
Servente de Limpam recinto 590 26
Limpeza
Limpador de Limpador de vidros, lavador 19 Servico
Vidros de fachadas, lavador de vidros, da Fiocruz. Precisa
limpador de janelas. requisicao do
servico
Encarregado Encarregado de servente. 25 01
Encarregado Encarregado de limpador. 01
. i Atendime
Supervisor Chefe de Servico de 02
nto
Limpeza
. . : Geral
Enfermeira de Orientar as rotinas de 02 ]
as
Higienizacao higienizacéo de limpeza )
. . . equipes.
Supervisor Geral Orientar equipes de 01

Supervisores de limpeza.
640 27

As atividades a serem executadas pelo funcion&sovente de Limpeza”’ no INCQS

sao resumidas na Tabela 2.
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Tabela 2. Detalhe das atividades do servico dedmagstabelecido para a Fiocruz e a sua frequéncia.

. HE diaria | 7 dias = 30 dias | 6 meses 12
Atividades dias meses
Lavar bacias, assentos e pias dos sanitarios X
Lavar cinzeiros X
Limpar méveis, aparelhos elétricos, telefénicos e X
extintores
Limpar os corrimées X
Limpar os elevadores X
Limpar pisos dos sanitarios, copas e outras arediwadas X
Passar pano imido nos tampos de mesas e assesntos ( X
refeitérios
Remover, limpar e aspirar capachos, tapetes e pisos X
acarpetados.

Repor material: papel toalha, higiénico e sabonete X

Retirar o lixo X

Suprir com garrafoes de agua, limpar, desinfefzulie X

bebedouros

Varrer pisos de cimento e area pavimentada X

Varrer, encerar, remover manchas e lustrar os pisos X

madeira

Varrer, passar pano, polir balcdes e pisos de, vinil X

marmore e outros

Encerar e polir pisos e lambri e limpar atras ddsers, X

armarios e arquivos

Lavar os peitoris de marmore das janelas X

Lavar, encerar e lustrar balcGes e pisos de vinilteos X

materiais

Lavar, encerar e lustrar pisos de vinil e outrotenies X

Limpar divisérias e portas de formica X

Limpar e polir todos 0s metais X

Limpar espelhos X

Limpar forragdes de couro ou plastico em assentos e X

poltronas

Limpar portas, barras e batentes pintados a 6le@iz. X

Lustrar mobiliario envernizado X

Retirar 0 p6 e residuos dos quadros em geral X

Limpar os aparelhos de iluminagéo, pés de ventitsle X
eguipamentos.

Limpar todos os vidros (face interna e externa) X

Limpar, encerar e polir com enceradeira pisos 2o, X

de marmore e outros.

Polir metais, cinzeiros, maganetas, conexoes, @laca X

torneiras e, méveis de aco.

Substituir a areia das caixetas higiénicas X

Limpar cortinas com equipamentos e acessorios adegy X
Limpar luminéarias e quadros de vidros X
Limpar persianas com produtos adequados X
Limpar totalmente corredores, hall, &rea de cigida X
escadas, paredes, colunas, forros e rodapés.

Limpar, engraxar e lubrificar portas, grades, bistas e X
lavar paredes azulejadas.

Remover manchas das paredes X
Revisar minuciosamente todos os servi¢os prestazos n X
més

Vasculhar de forma geral os tetos e paredes X
Limpar fachadas envidragadas (face externa) X
Lavar as areas acarpetadas X
Raspar todos os moéveis, lambris e divisGes de nsdeir X
envernizadas.

Aspirar e limpar calhas e luminarias X
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4.1.1.2 Acao 2Determinar, através de entrevista a encarregadasdovico no INCQS, o
namero de componentes da equipe, os detalhes daofuais horas trabalho/homem/semana,
0S equipamentos para a prestacao do servico e aodecdo individual, do material
utilizado no servigo, etc.

De acordo com a encarregada do servi¢co de limpedCQS conta com 26 pessoas
pertencentes ao quadro fixo (serventes) mais Irreyeada. A carga horaria semanal teorica é
de 44 horas, entretanto, a carga horaria reafrs&la 40 horas, com anuéncia da DIRAC. O
horario de trabalho adotado € de segunda a serda-tetalizando 40 horas semanais,
obedecendo a seguinte escala:

- 5 serventes de 6 as 15h (nos blocos: 2, 6, ubsolo 3);

- 20 serventes de 7 as 16h (1 para os blocos®,e8subsolo 2; 2 para os blocos 1, 3, 4, 5, 6,
e 7, e 4 na Portaria); e

- 1 servente de 8 as 17h no Almoxarifado.

Tarefas existe uma rotina de tarefas executada em caoeo.bEssa rotina foi
elaborada de acordo com o parecer da encarregatacemum acordo com 0s serventes. As
tarefas em alguns laboratorios séo realizadas @mestes determinados e treinados por
funcionarios do mesmo laboratorio para tal fim.aesses treinamentos especificos, nenhum
treinamento € ministrado aos funcionarios do serde€ limpeza ja que é considerado que
foram treinados anteriormente pela empresa a qerdénrem (obrigacdo determinada no
projeto basico).

Lixo: o lixo é retirado de cada setor duas vezes paredidepositado em local
apropriado na parte externa do INCQS. A quantidhélea recolhida é de aproximadamente
200 kg de detritosentre banheiros, salas de administracdo, labooatornefeitorios e
corredores.Os residuos infectantesfio recolhidos e dispostos diretamente em cacamba
externa ao bloco 6 e ndo séao de responsabilidadguiipe de limpeza.

Equipamentos para a prestacdo do serviggodo*, vassoura*, balde*, maquina de

lavar chao, enceradeira, vasculho* (vassoura pmsewhar teia de aranha), vassoura de pelo*
e vassoura de piacava*. * Fornecido cada 15 diasp&®AC.

Equipamentos para protecdo individual (EPI) eles sdo oferecidos pela empresa

contratada (estabelecido por contrato): luvas,ascphra vasculhar, avental, botas plasticas
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(PVC) e para as pessoas alérgicas botas apropribdes antialérgicas e o uniforme
fornecidos no inicio do contrato e conforme o ne@es.

Material utilizado no _servico: o material fornecido para cada servente, pelaAQIR

como a quantidade e frequéncia estdo detalhadssguinte Tabela 3.

Tabela 3 - Material de limpeza.

Material Quantidade Periodicidade
Alcool 10 litros Quinzenal
Bombril 1 pacote de 4 und Semanal
Cloro 1 galé@o de 5 litros Semanal
Desinfetante 1 gal&@o de 5 litros Semanal
Detergente 1 galdo de 5 litros Quinzenal
Disco para maquina 3 unidades Quinzenal
de lavar
Esponja 1 unidade Quinzenal
Pano de chéo 5 unidades por servente  Quinzenal
Papel toalha 3 caixas por blocoe  Semanal

5 caixas para a copa .

Sabéao de cbco 2 kg Quinzenal
Sabonete liquido 1 galdo de 5 litros Semanal
Sapolio 1 frasco de 300 g. Semanal

Para reposicdo nos banheiros e pias sao usadost IpggEnico, papel toalha e

sabonete liquido.

4.1.1.3. Acado 3: Identificar, através de entrevisia responsavel do SGP, quem sdo os
clientes do servico, qual € a responsabilidade @® Sse existe registro de reclamacdes e a

frequéncia das mesmas.

Segundo o Chefe do SGP/INCQS, setor responsavel gelvico de limpeza no
instituto, o cliente do servico de limpeza no st € todo o INCQS. A responsabilidade do
SGP quanto ao servigo de limpeza é a de cofiscabizeontrato e a de zelar e exigir: a)
qualidade do servico e b) o cumprimento das normeggjlamentos e da biosseguranca.
Existe um livro de registro de ocorréncias abertojaneiro de 2008, nele destaca-se uma

frequéncia de reclamacgfes muito baixa: em média2s6i® reclamacdes/més. Isto ndo é
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reflexo da realidade ja que o numero de reclamagédsis ultrapassa uma meédia de 10
ocorréncias por més (responsavel do SGP - comu#iugagssoal).

No momento da entrevista ndo foi possivel estabeles critérios de qualidade nos
guais se fundamenta o SGP para cumprir com a reapiidade mencionada no item a.

4.1.2 Passo 2: Conhecer quais sao as regras (ligegiea do servico de limpeza.

4.1.2.1Acéo 1: Consultar os documentos institucionais (i&rda Organizacdo do INCQS,

Manual da Qualidade, POPs de limpeza e qualquerccdibcumento).

Da definicdo da qualidade do servico de limpeza:

O Projeto basico da DIRAC define que,avaliagdo da qualidade do servico de
limpeza esta baseada no cumprimento das obrigag@i®satuais e na produtividade de cada
posto de servico.

O Manual da Qualidade do INCQS (POP -Procedimenter&ional Padrdo- N°
65.1000.001de 17/10/2011) estabelece qupdditica da qualidade do institutobedeca as
diretrizes gerais do Programa Nacional de Gestdidale aos requisitos da ABNT NBR
ISO/IEC 17025, para atender as necessidades eas@gegxpectativas dos clientes.

Até o momento da redacdo desta dissertacdo naopdssivel determinar

“oficialmente” se o servigo de limpeza esta compdéto nesta politica da qualidade.

Das especificacdes para o servico de limpeza:

No Manual da Qualidade esta4 descrito que o Sistgen&estdo da Qualidade do
INCQS abrange todas as atividades da éarea Técniooratorial e da area Técnico-
Administrativa. Segundo o SGP, as reclamacgdes fdéwensiderar-se como oportunidades
de melhoria e séo tratadas de acordo cdP®O® 65.1120.031 Tratamento de Reclamacgdes
de Clientes Internos e Externos. As reclamacdesiga¢éenham impacto direto nos produtos
do INCQS (ensaios, calibracdes ou ensaios de @oéi@) devem ser encaminhadas a
Coordenacédo de Recursos Humanos — CRH para anotegdavro para Registro de

Reclamacao e posterior tratamento.
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Até o momento da redacdo desta dissertacdo naopdssivel determinar
“oficialmente” se o servigco de limpeza é considerpdlo Manual da Qualidade do INCQS.
Também cabe mencionar que, na prética, as reclamagd servico de limpeza sao
encaminhadas ao SGP e ndo a CRH segundo o estdbgleto POP 65.1120.031Talvez
essa modificacao deva ser incorporada ao POP pgaafeturas “ndo conformidades”.

A limpeza de areas comuns e administrativas do ISIG8gue as normas ®ROP
65.2200.004- Limpeza do INCQS. Os principais pontos deste P@ssim como as
respectivas responsabilidades, sdo enumeradosiia. seg

POP 65.2200-004Programacéao e procedimentos de limpeza com apticags areas
comuns e administrativas do INCQS.

Responsabilidades:

1- 0 SGP do INCQS ¢ o setor representante da DIRRE os funcionarios do servico
de limpeza, isto é, é o responséavel do gerencianmmiservico no INCQS (interlocutor da
DIRAC).

2- A programacdao da limpeza nas dependéncias agelm Instituto € de competéncia
da chefia imediata da dependéncia a utilizar oig@nA encarregada da limpeza deve
controlar o acompanhamento da limpeza e regist@mogramacdo no formulario “Controle

de limpeza semanal do INCQS” mostrado na figura 7.
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Figura 7 - Formulario do controle de limpeza do Q& POP 65.2200-004.

Controle de limpeza do INCQS

Ano: Responséavel: [ Responsével SGP:
Més: Dia da Semana

LOCAL: Segunda Terca Quarta Quinta| Sextd
Portaria do INCQS

DQ e DM/bl02

DQ e DM/bI03

DI

DFT

DM/bl08

Sala de Amostras

Banheiro — Bl 01 diregéo
Banheiro Fem. — Bl 01
Banheiro Fem. — Bl 02
Banheiro Fem. — Bl 03
Banheiro Fem. — Bl 04
Banheiro Fem. — Bl 05
Banheiro Fem. — Bl 06
Banheiro Fem. — Bl 07
Banheiro Fem. - Bl 08
Banheiro Masc.— Bl 01 direca
Banheiro Masc. — Bl 01
Banheiro Masc. — Bl 02
Banheiro Masc. — Bl 03
Banheiro Masc. — Bl 04
Banheiro Masc. — Bl 05
Banheiro Masc. — Bl 06
Banheiro Masc. — Bl 07
Banheiro Masc. — Bl 08
Auditério

Biblioteca

Copa

Corredores

Escadas

Informatica

Salas do subsolo do bloco 07
Salas e secretaria do subsolo flo
bloco05

Sala do Arquivo
Sala de Ensaio de Proficiéncig
Salas do bloco 01

3- No caso de emergéncia o SGP e/ou encarregada(diimpeza devera(ao) ser
chamado(s); toda ocorréncia quanto a limpeza deegréegistrada no livro de ocorréncias na
sala do SGP;

4- os serventes de limpeza responsaveis pela langez departamentos, ndo poderao
fazer limpeza nos banheiros;

5- As atividades especificas e periodicidade dpdira determinadas por este POP sao
mostradas na tabela 4

Tabela 4- Atividades e frequéncia de limpeza e#talulas pelo POP 65.2200.004. Estas atividadesdestse
aos seguintes locais: banheiros, auditorio, bibtiat sala de arquivo, salas administrativas ent, gelefonia,
salas de aula, sala de ensaio de proficiénciadsai@inamento, saida de emergéncia, secretafgascescadas,
portaria e Informatica. POP 65.2200.004.

Fregpcia
Atividades Diaria Semanal Quinzenal Mensal Quando,fc_)r
necessario

Descongelar e limpar a geladeira X

Lavar o chdo com maquina X
Lavar vidros X
Limpar armarios e portas X

Limpar blindex e vidros em geral X
Limpar catracas
Limpar moveis e material de oficina

X XX X
X X X
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(computadores, teclados, telefones, etc)
Limpar os microondas e lavar seus pratos
Limpar paredes

Limpar persianas X
Limpar pias e vasos sanitarios

Limpar, lavar e/ou varrer o chdo

Passar vaselina nos pés das cadeiras
Repor papel higiénico, papel toalha €
sabonete.

Tirar o lixo

Varrer as escadas X
Varrer os corredores X

X XX XX
X

X
X

Além do POP acima descrito existem outros POP é&amPU (Procedimento de
Uso) que estabelecem, especificamente, como deve aselimpeza em alguns
departamentos/laboratérios e quais sao as resplidasadbs. O treinamento dos serventes de
limpeza nestes POP é realizado por profissionaspgutencem aos diferentes departamentos

e designados para essa tarefa. O resumo destes @€sentado a sequir:

— POP 65.3220-01®ev 02 — Manutencéo e limpeza de equipamentos.

As responsabilidades estdo divididas entre: osigsiohais lotados no setor; ao
responsavel pelo equipamento e ao seu substitotaegponsavel pelo setor ao qual o
equipamento encontra-se vinculado; a Comissao niatate Gestdo da Qualidade -
CIGQ/Departamento de Microbiologia - DM. equipe de limpeza ndo esta incumbida dessa

atividade.

Departamento de Quimica

— POP 65.3110-03Rev 02— Programagdo, procedimentos e métodos para limgeza
Departamento de Quimica.

Este documento estabelece que cabdumusonarios do servico de limpeeaecutar
as etapas de limpeza dos laboratorios, instalag8esretaria do DQ. Toda tarefa realizada

devera ser registrada no formulario corresponddigieras 8 e 9).
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Figura 8 - Programa de limpeza dos laboratérioB@oPOP 65.3110.032 Rev. 02.

PROGRAMA DE LIMPEZA DOS LABORATORIOS

Responsével pela dependéne §m,‘ MésiAno:
Bloco: Sala:
ATIVIDADES DIA DA SEMANA [ RUBRICA

s|Tjaojals)s|Tlaojals)s|T|ajals|s|T|ajals|s|T|alals

Recolher lixo manha

Racolher lixo a tarda

=1
& [Dmpar merone e bancadas com panc Umido e alcoal
=
8 [Varerasal

Tmpar pia
2 e superiicie das eslUtas, gelade ras & reezers
Z  [Uimper pores da sala, mesas e os pés das cadeiras.
=
4 [Limpar piso do lztoratério com pano dmido

Limpar as bancadas/castelos, portas dos amarios, estantes e outras
- |mobilias |
g [Cmpar cavela de evavemo Data: /[
E Timpar 0% lava-oihos & chuvaios [EFC) Rubrica
Z [Lavar o piso a maquina Rubrica
o

Limpar geladeiras e freezers {intema e externa)
o ' /
2 | Limpar vidragas (janeias) R A —
=
i Rubrica
b4 . n
@ |Laver o piso dos corredores Rubrica
_, |Limpar asparaces Data:
E
E Limpar geladeiras e freezers {intema e externa) gubr!ca

ubrica

Figura 9 - Programa de limpeza da secretaria doFIIP 65.3110.032 Rev. 02

PROGRAMA DE LIMPEZA DA SECRETARIA
Responsavel pela dependéncia: Més/Ano:
Bloca Sala
ATIVIDADES DIA DA SEMANA TRUBRICA
s|Tlalas|s|T|afa]|s|s|T]|ala|s|s|T|ala|s|s|T]|aals
Recolher lixo manha
5
2 Recolher lixo a tarde
- Limpar interfone e bancadas com pano Umide e &lcool
N :E; Limpar o mobiliario e passar dleo
=z
Els
z Limpar o piso com pano imido
2 Data:
E Limpar as portas e armarios
z Rubrica
Rubrica
3 . X i Data:
= Limpar as vidragas (janelas)
= Rubrica
o Rubrica
2 Data:
= Limpar as paredes
< Rubrica
Rubrica

— POP 65.3120-044 Rev 06 Descontaminacéo e limpeza da vidraria, capelatermal
descartavel utilizado nas analises de micotoxinas.

Fixa condicdes, padroniza, define e estabelecasquara descontaminacéo e limpeza
de capela, vidraria e do material descartavekatilo nas analises de micotoxinas. Entretanto,
ndo sdo definidos os responsaveis pela execucdatdédades. Atualmente esta tarefa &

realizada pelos técnicos do laboratério.
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Departamento de Microbiologia

— PU 3210-101 Rev 02 Limpeza do Departamento de Microbiologia.

Define quea limpeza devera ser realizada pelos profissiom@iservigo de limpeza
Estes profissionais quando procederem a limpezabdasadas deverdo ser orientados e
acompanhados pelos responsaveis do Setor e regeregras de biosseguranca. Ao término
da atividade o profissional da limpeza registrarédatwidade realizada no formulario

correspondente (figura 10).

Figura 10 - Formulario de registro de limpeza do.[3 3210.101. Rev 02.

FORMULARIO DE REGISTRO DE LIMPEZA
DEPARTAMENTO DE MICROBIOLOGIA
SETOR: SALA/BLOCO:

MES: ANO:

DIA | DIARIA SEMANAL QUINZENAL TRIMESTRAL PROFISSIONAL

Conferéncia do encarregaco: Data:

Conferéncia do responsavel pelo setor: ata:
PU.3210.101 — Anexo A —Rev. 02
Class ficacdo: 026.2
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— POP 65.3220-001 Rev 08 Procedimento de limpeza / descontaminacao / féeséo da
area controlada do Setor de Esterilidade.

Estabelece a manutencdo das condi¢cdes ambientadisedacontrolada do Setor de
Esterilidade. Este POP também né&o define os redpeisspela realizacdo dos procedimentos.

Atualmente esta tarefa € realizada pelos técnicaetbr.

— POP 65.3230-03®%ev 00— Limpeza e desinfestagédo de estufas do setounigoBs.
Estabelece as a¢bes de prevencgdo contra acarpszénda estufa e desinfestacdo da

estufa._N&o sdo definidos os agentes responsagkisafividade. Atualmenta equipe de

limpeza néo esta incumbida dessa atividade.

Servico de Experimentacdo Animal

— POP 65.3340-001Rev 09 — Limpeza, desinfeccdo e esterilizacdo em expetmgéao
animal.

Estabelece a forma de execucéo das tarefas noeseiepde que a responsabilidade
pela manutencéo da limpeza do equipamento € rdaligaelos colaboradores do Servi¢o de
Experimentacdo Animal — SAL. Atualmengsta atividade é realizada pelos funcionarios do

servico de limpeza, quando necessario.

Figura 11 Formulario de Registro de Controle defdgma de Superficie do SAL. POP 65.3340-001. Rev 09

CONTROLE DE LIMPEZA DE SUPERFICIE

SALA: ES (S): ANO:

DATA

o |o |~ fo [0 | Jo |o |-

10

RESP.

LEGENDA: marque com um ( x ) as atividades realizadas e com (/) espagos em branco
1-Limpar com pano, mobiliérios, bancadas e equipamentos.

2-Coletar no corredor de saida as roupas do cesto identificado como avental cirrgico.
3-Repor papel toalha, papel sanitario e sabonete nos banheiros.

4-Repor lcool gel nas saboneteiras dos corredores de entrada e saida 1° piso.

5-Retirar os residuos (urina, fezes, rag&o e outros) das salas de ensaios do 1° piso e sub solo.
6-Passar pano umedecido com agua e ou sabdo neutro nas salas do 1° piso e sub solo.
7-Limpar vidros do 1°piso e sub solo com pano umedecido com alcool etilico 70% (vAv).
8-Coletar o lixo dos vestiarios, secretaria, banheiros, salas de ensaios, sub solo e do cesto identificado como material descartével no corredor de saida e encaminhar para coleta de lixo.
9-Lavar com 4gua e sabao neutro e dgua sanitaria.

10- Limpar a estante ventilada quando estiver sem animais.
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Sala de Amostras

— POP 65.3500-008 Rev 00 Utilizacdo, manutencéo e limpeza de equipametadsala de
Amostras.

Estabelece o controle do uso, limpeza e manutetedgeladeiras e freezers da Sala
de Amostras. Sdo enumeradas as responsabilidagésmoonarios do setor e a da Comissao
Interna de Gestdo da Qualidade - Ci@Qualmente, o servigo de limpeza € o responséavel

pela realizacao da tarefa.

— PU 3500.008- Limpeza e Controle Ambiental da Sala de Amostras
O documento estabelece regras e recomendacfes @a®bredtodos de limpeza e
controle ambiental da Sala de Amostras do INCQStaksfas devem ser registradas no

formulario correspondente. As responsabilidades e#i@o definidasAtualmente, o servico

de limpeza é o responsavel pela realizacao dadaref

Figura 12 - Mapa de controle de limpeza da salandastras. PU 3500.008
SALA DE AMOSTRAS

Mapa de Controle de Limpeza

Respansavel
Ano: 2008

12 |13 1415 (1617 [ 18 (192021 (22|25 |24 (25|26 |27 |28 |20 |30 |

hiés Dia 1122|4158

~1
&)
w
o

Rotina

lavager
do chédo
———

Rotina

lavagcrm
do chién

Ratina
C

lavager
dn chédo

Obsenagdes

Data da Limpeza

Meta: Os registros de ecorréneies dover sor feitos o varso do mapa d= contrale. © €= sésedo/ D= daminga’ F= Foriado

POP 32 XXXKX XXX — Anexo X — Rav. XX

Departamento de Imunologia

— POP 65.3400-001Rev 00 — Utilizacdo, manutencdo e limpeza de equipamenitos

Departamento de Imunologia do INCQS.
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Séo definidas as responsabilidades para: o resga o equipamento, 0S usuarios
e a Comissao Interna de Gestdo da Qualidade - O§ftamento de Imunologia - DA.

equipe de limpeza néo esta incumbida dessa atigidad

Departamento de Toxicologia e Farmacologia

— PU 3310-03% Limpeza de areas comuns e laboratérios do Depant® de Farmacologia
e Toxicologia do INCQS

Este PU estda com prazo de validade vencido. Entmetao seu conteudo foi
aproveitado quanto as regras para realizacdo daetimm O documento estabelece que a
limpeza deva ser realizada pelos profissionais dovigo de limpezaEstes profissionais
guando procederem a limpeza das bancadas dever@viesgados e acompanhados pelos
responsaveis do Setor. Ao término da atividade afigsional da limpeza registrara a

atividade no “Mapa de Controle de Limpeza”.

Figura 13 - Mapa de Controle de Limpeza do DFT.33W0-031

Mapa de Controle de Limpeza
DFT

Setor: Ano:

Dia |t]|2|3|4]|58|6|7|8|9|10[11|12]13|14[15(16]|17]18(19|20|21|22(23 (24|25 |26]|27|28 (29|30 31

Més/
Controle diario

Rubrica

Rubrica

Rubrica

Nota: Os regisiros de acorréncias devem ser feitos no versodo mapade controle. | S= sabado/ D= domingo/ F= Feriado.

Més/

Primira semana Segunda semana Terceira semana Quaria semana
Conirole semanal

Data Rubrica Data Rubrica Data Rubrica Data Rubrica

Limpeza mensal Data Rubrica: Data: Rubrica: Data: Rubrica:
PU33C0 031 - Anexo A- Rsv. 30

Sala do Arguivo

— PU 1120.01Rev01- Limpeza da Sala do Arquivo.
Descreve os procedimentos a serem realizados greltssional responsavel pela

limpeza A tarefa deve ser registrada no Formulario dad®egde Limpeza (figura 14).
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Figura 14 - Formulario do registro de limpeza da da arquivo. PU 1120.017 Rev. 01

SETOR:

MES:

FORMULARIO DE REGISTRO DE LIMPEZA

ARQUIVO

SALA/BLOCO:

ANO:

DIA

DIARIA

SEMANAL

MENSAL

BIMESTRAL

TRIMESTRAL

PRO _FISSIONAL

01

02

03

05

06

07

09

10

11

12

13

14

15

16

18

19

20

22

23

24

26

27

28

29

31

PU 1120.017-Anexo A- Rev. 01
CLASSIFICAGAO 141.121

4.1.2.2Ac¢é0 2:Consultar a DIRAC sobre os termos do contrato coemgresa prestadora

do servigo.

Vide: Agéo 1 do Passo 1(pag. 44)

4.1.3 - Passo 3Conhecer a visdo dos gestores do servico.

4.1.3.1 -Acao 1-Determinar, através de entrevistas, 0 que 0s gestdo servi¢co de limpeza

consideram como determinantes da qualidade do@ervi

Foram entrevistados 0s seguintes gestores: o ehefsecretario do Departamento da

Gestdo de Seguranca Patrimonial e Contratos dei¢c8&rGerais da DIRAC (vinculo

Fiocruz), o vice-diretor de Desenvolvimento Ingtitunal do INCQS (vinculo Fiocruz), o

chefe do SGP/INCQS (vinculo Fiocruz) e a encarraghal servico de limpeza no INCQS

(vinculo empresa contratada).
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As respostas obtidas da aplicacdo do questionanoestruturado sdo mostradas no

quadro 3 a sequir:

Quadro 3: Quesitos indispensaveis para um serdadompeza de qualidade segundo a visédo de seusgesA
coluna da direita com as dimens@es da qualidadendgervico foi elaborada a partir das outras cihcoor azul
evidencia todas as respostas que se enquadranmeasdio Segurancga, a cor rosa: Tangibilidade, aerde:
Atendimento, a cor amarela: Empatia e a cor lar&bjmfiabilidade. A percepcéo atual da qualidades&wico
de limpeza é mostrada em notas atribuidas porgestar entrevistado.

Classificacao dos

uesitos indispensaveis para um servico de limgezzualidade ) . N
Q p p Q p m quesnos nas dimensoes

da qualidade (em

Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3 Gestor 4 Gestor 5

ordem de importancia)

Comprometimento

Treinamento

Capacitacédo de

Valorizacéo do

Respeito a equipg

do trabalhador pessoal pessoal de limpeza SEGURANCA
com a unidade
Qualificacao do Pagamento de | Material Treinamento Condugéo da
) ) TANGIBILIDADE

pessoal salario equipe
Interacéo de Motivacédo Monitoramento | Fiscalizacéo Responsabilidade

. ) . . ATENDIMENTO
equipe (hierarquia do servico
Material Ambiente Maior Meios Atencéo em tudo

laboral periodicidade de EMPATIA

limpeza

Equipamento

Plano de saud

Acessorios para
uso no ambiente

Permisséo para

negociacao fora

Imparcialidade

CONFIABILIDADE
do contrato de

licitacdo

Nota: 8,5 Nota: 3,0 Nota: 5,0 Nota: 8,0 Nota: 9,8 OITA:??7?

Observa-se que a maioria das respostas obtidasapuder classificadas nas 5 (cinco)
dimensdes da qualidade dos servigos: Segurancagibllatade, Atendimento, Empatia e
Confiabilidade (nessa ordem de importancia).

Note-se que quesitos que se enquadram dentro d@aBieg foram mencionados por 4
dos 5 gestores, Tangibilidade por 3 dos 5, Atendimpor 2 dos 5 e quesitos das dimensdes
Empatia e Confiabilidade foram mencionados sompatel dos 5 gestores. Diferentemente
ao que acontece numa empresa privada, numa enfidddiea as caracteristicas que fazem
parte da Empatia ndo sédo as prioritarias. Entret@antonsiderando as atividades do INCQS
como prestador de servigo, quesitos que fazem mht€onfiabilidade de um servigco
deveriam ser prioritarios.

Além dos quesitos acima citados, foram mencioné@gos que fogem as dimensdes

da qualidade e que podem se resumir em: a) motvagdrabalhador do servico de limpeza
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(pagamento de salério, plano de saude, ambientealalvalorizacdo do pessoal, respeito a
equipe de limpeza), b) lideranca de equipe, c)ahjgia (interacdo de equipe e
imparcialidade) e d) permissao para negociacdodonaarco do contrato de licitacdo. Note-

se que estes itens ndo fazem parte da qualidademdeservico. A mengédo de itens

relacionados ao “bem estar’” do empregado estaioakta de forma direta e subjetiva ao
envolvimento do gestor. Essa tendéncia é tambéemaata no quesito “nota da qualidade do
servigo segundo a percepcao do gestor”, a maiashamento, maior nota. Nenhum gestor
mencionou o que é preconizado pelos documentdtuiriehais que determinam como deve
ser realizado o servico. E a percepcéo de algué@rseé mais como parte do grupo a ser

avaliado que como pessoa responsavel pela realigasdatividades.

4.2 ETAPA: ANALISAR

4.2.1. Passo 1. Ordenar, avaliar e interpretar adogsl obtidos na aplicacdo da escala
SERVQUAL modificada aos clientes do servi¢o de kg

4.2.1.1Acao 1:Tabular e realizar o tratamento estatistico dagoesas obtidas da aplicacao

do instrumento aos clientes.

O instrumento escolhido para avaliacdo da qualidimdservico de limpeza (a escala
SERVQUAL modificada) foi aplicado em aproximadaneeatmetade do total de integrantes
do INCQS (por questdo de tempo). De 240 pessoatatadas, 5 se recusaram ao
preenchimento do questionario. As recusas foramna@Diretoria; 01 na Coordenacéo de
Recursos Humanos, 01 no Servico de Limpeza; Olepaiamento de Administracao.

A partir dos dados recolhidos nos questionarios,pfissivel determinar o perfil
populacional dos clientes que é mostrado na figGra
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Figura 15 - Porcentagem do perfil populacionalP&ycentagem da distribuicdo do genero dos entaeaistB)
% da distribuicdo da idade (em anos) dos entrelost@ C) Percentagem da distribuicdo da escola&idad
entrevistados. N/I: ndo identificado

P &¥

B Feminino B Masculino = N/I

W Até 20 anos m21-30 m31-40 m41-50
m51-60 m6l-70 mN/I

B Fundamental B Meédio B Superior BN/

A andlise do perfil populacional mostra que a maidos entrevistados sdo pessoas
entre 40 e 60 anos com nivel superior. A opinidesdsobre a qualidade do servico de

limpeza é mostrada na figura 16.
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Figura 16 - Expectativa, percepcdo e qualidadeepéata (Gap) dos clientes do servico de limpezaités
foram agrupados nas 5 dimensfes da qualidade. éodh apresentacédo das dimensdes da qualidadeasegue
classificacdo determinada pelos clientes. Os valoepresentados sdo as médias para cada quesidoaPa
classificagéo foi utilizada a escala Likert de 7 ontos.

7

ookl

1 |

3 Confiabilidade | Atendimento Seguranga Tangibilidade Empatia
M Expectativa 6,42 6,49 6,75 6,52 6,17
M Percepgdo 4,57 4,86 5,01 4,38 4,75
Gap -1,85 -1,63 -1,74 -2,14 -1,42

De modo geral, em todos os elementos analisadatataram-se gaps de qualidade
negativos, podendo concluir-se que o nivel de dadé que o servi¢o de limpeza oferece esta
abaixo do esperado pelos seus clientes. Os dadsisamoque a maior expectativa (valor)
esta na Seguranca, entretanto, esta dimensao npa om lugar prioritario na classificacao
segundo a importancia para o cliente. A prioridad& nos quesitos relacionados com a
Confiabilidade do servigo, que por sua vez, ocupaarto lugar em expectativa do cliente.
Note-se que o menor valor de Percepcdo € o da d&unehangibilidade, que, apesar de
ocupar o 4° lugar na ordem de importancia, pos<fi walor de Expectativa (e gera o maior

valor de gap).

4.2.1.2Acéao 2: Determinar, a partir dos resultados, o gdeisatisfacéo do cliente.

A seguir € apresentada a classificacao individbéda por cada um dos itens que

fazem parte das diferentes dimensdes abordadasiesiiapario. (tabela 5). O detalhe da
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avaliacdo do servico de limpeza realizada pelosnt@ds mostra as dimensfes mais
importantes na percepcdo dos clientes e dentro ade ciimensdo, o status de cada

componente.



Tabela 5 - Detalhe da avaliagéo da qualidade ddcsede limpeza segundo o cliente.
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Itens que fazem parte da Confiabilidade Expectativa] Percepcéo Gap
Tarefas em horérios marcados e conhecidos 6,57 456 -2,01
Prazo de execucéo definido 6,53 4,85 -1,68
Tarefas definidas por treinamento 6,75 4,81 -1,94
Trabalho efetivo 6,44 4,92 -1,52
Divulgacao de informacdes gerais 5,82 3,70 -2,12

Média 6,42 4,57 -1,85

Itens que fazem parte do Atendimento
Programacéo de tarefas 6,29 4,05 -2,24
Prontidéo 6,46 4,94 -1,51
Presteza 6,62 5,42 -1,19
Comunicacao 6,60 5,02 -1,58
Média 6,49 4,86 -1,63

Itens que fazem parte da Seguranga
Credibilidade 6,73 5,03 -1,70
Seguranca 6,80 5,03 -1,77
Educacéo 6,71 5,33 -1,38

Formacgéo e treinamento 6,76 4,66 -2,10

Média 6,75 5,01 -1,74

Itens que fazem parte da Tangibilidade
Equipamentos conservados e modernos 6,51 4,25 -2,26
Produtos de qualidade comprovada 6,72 4,17 -2,55
Funcionarios bem vestidos e asseados 6,63 5,02 0-1,6
Trajes correspondentes a cada ambiente 6,46 4,34 12 -2
Registro de tarefas executadas 6,28 4,12 -2,16

Média 6,52 4,38 -2,14
Itens que fazem parte da Empatia
Atencéo personalizada 5,66 4,77 -0,88
Horérios personalizados 6,56 4,90 -1,66
Administracdo personalizada 6,07 4,59 -1,48
Prioridade dos interesses 6,14 4,66 -1,48
Prioridade das necessidades especificas 6,41 484 1,57 -
Média 6,17 4,75 -1,42
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A dimensdoConfiabilidade foi avaliada por meio de 5 questbes. As perguntas
relacionadas com a divulgacéo de informacdes geraisn as tarefas em horarios marcados e
conhecidos sdo as que merecem maior atengéo,qram fs que obtiveram maior diferenca
entre o esperado e o observado pelos cliente(e22,01 respectivamente). Para a avaliacao
de dimensadtendimento foram aplicadas 4 questdes. A relacionada com grgmmacao de
tarefas € a que merece maior atencdo devido aor maior de gap obtido (-2,24). A
dimensddsegurancatambém foi avaliada por 4 questdes. O ponto queeeanaior atengao
é aquele relacionado com a formagéao e treinamergduhcionérios (valor de gap -2,10). A
dimensaorangibilidade foi avaliada com 5 questdes, os quesitos reladmsa produtos de
qualidade comprovada (-2,55), equipamentos condesva modernos (-2,26), registro de
tarefas executadas (-2,16) e trajes correspondentssda ambiente (-2,12) foram os que
obtiveram a pior nota de percepcdo. A dimenB&apatia foi avaliada por 5 questdes.
Percebe-se que em geral, os funcionarios estaorooes com os clientes. A deficiéncia é a
“disponibilidade” em realizar o servico e/ou atends demandas solicitadas em horarios
personalizados (-1,66).

Através da ordem dos valores dgeps (de menor a maior) de cada item é possivel
determinar os maiores pontos fracos da qualidageiico de limpeza (ndo necessariamente
0S mais urgentes). Em geral, os pontos mais fra@ws produtos de qualidade nao
comprovada (-2,55), falta de equipamentos consesvad modernos (-2,26), tarefas néo
programadas (-2,24), falta de registro de taretasdadas (-2,16), trajes ndo conformes as
caracteristicas de cadanbiente (-2,12), falta de divulgacdo de informacgerais (-2,12),
falta de formacé&o e treinamento do pessoal (-2¢16),

O grau de importancia, para os clientes, das thstiimensdes da qualidade: (235
pessoas) € apresentado na Tabela 6.
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Tabela 6 Grau de importancia das dimensfes dadqdalido servico de limpeza segundo o cliente.

Caracteristicas do servico de limpeza Pontuacédo . GrauA de.
importancia
Confiabilidade 9
~ : . ” 360 1

Execucdo dos servicos de forma precisa, confiagebeara.
Atendimento 626 20
Presteza aos clientes e o pronto atendimento asnsgassidades.
Seguranca
Conhecimento, cortesia e confiabilidade transmitiela equipe do 633 3°
servigo de limpeza.
Tangibilidade

P . - 840 40
Aparéncia dos equipamentos, materiais e pessoal.
Empatia
Atencéo individualizada aos clientes pela equipsatuico de 1000 50

limpeza.

Foi utilizada a matriz de atributos para correlaaroos dados de expectativa e

percepcdo dos clientes a fim de identificar os @®rdriticos que precisam de melhorias

imediatas

Figura 17 Matriz de atributos com as expectativasreepcdes do servigo de limpeza. 4: Tangibilidade
Confiabilidade, 5: Empatia, 2: Atendimento e 3: Begca.

Vulnerabilidade YN ” Forga
6 competitiva competitiva
41523
5
Expectativa , Zona
cinzenta
3
2 . . .
Relativa Superioridade
, |indiferenca irrelevante
1 2 4 5 6
Percepcio

De acordo com os resultados, todos os element@nd@ese ficaram localizados na

zona de “forgca competitiva’, o que significa quesfem alto grau de importancia

(expectativa) e desempenho (percepcdo) acima daandéd 4. Isso significa que estes

elementos estdo em condigcéao confortavel.

Por outro lado, quando os valores de expectatigactientes sdo mostrados com o0s

valores de “minimo aceitavel” para o servi¢o (tambsbtidos pela aplicagdo da SERQUAL
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modificada), é possivel determinar a zona de toééaana qual, teoricamente, deveriam

encontrar-se 0s gaps de valor negativo. Estedadssl sdo mostrados a seguir.

Figura 18 Zona de tolerancia dos clientes e peémeda qualidade do servigo recebido. A zona de
tolerancia est4 limitada entre o servico aceitévi@ngulo) e o servigo desejado (circulo).
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Qualificacio

. »
Y ~e—

@ Expectativa
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§ Percepgao

- Zona de Tolerancia

Il 234567 891011121314151617181920212223

Questdes

Estes dados mostram que todas as percepcoes eoeslforam muito inferiores a

zona de tolerancia o que indica a grande descordad®a para todos os itens questionados e

as cinco dimensodes da qualidade avaliadas.

A partir da analise da matriz de atributos e daazda tolerancia (sendo esta ultima

uma ferramenta mais subjetiva) nenhum element@stach sobre os outros, isto é: condi¢ao

confortavel (matriz) ou percepgdo abaixo do minimana de tolerancia). E por isso que,

convencionou-se que a identificagdo de qudo crigiaada elemento seriam determinadas

pela analise dos gaps. A partir dos dados mostraddsbela 5 as ferramentas gerenciais

emergenciais a serem desenvolvidos deverdo resgxieritariamente, os problemas que

afetam a confiabilidade dos clientes.

4.2.2. Passo 2. Cotejar dados.

4.2.2.1Acao 1:Comparar o preconizado quanto a qualidade de servigs instrumentos

institucionais com os dados de satisfacdo dos tegen
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Com a identificacdo das prioridades, por partediestes e dos gestores, foi
possivel determinar a existéncia do Gapl de quididdo modelo de Paranasuraman,
Zeithaml e Berry (1985).

Tabela 7 Grau de importancia dos determinantesidiédade do servigo de limpeza segundo os clientes
segundo os gestores do servigo.

_ . Grau de importancia Grau de importancia
Caracteristicas Analisadas )
para os clientes para os gestores

Confiabilidade 1° 40
Atendimento 20 30
Seguranca 3° 1°
Tangibilidade 40 20
Empatia 5° 5°

Quando comparados os resultados (quadro 6) se bgerdderencas entre as
percepcdes de ambas partes. As diferencas saotemtaanem 4 das 5 dimensdes, sendo que
as diferentes sdo as 4 primeiras classificadasartk glestes resultados (e somando o fato da
mencgado como quesitos da qualidade, por parte deterge, de itens de outra natureza —
gquadro 4, em branco-) pode-se considerar que o®rgesnao compreendem quais

caracteristicas representam alta qualidade pari'enses do servico de limpeza.

Apés profunda analise de todas as informagfes asbtadravés de entrevista, dos
documentos institucionais e a comparacao destasosomados das expectativas dos clientes
foi elaborado o seguinte quadro 4
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Quadro 4 - Comparacao da qualidade do servicangmelia segundo diferentes fontes de informacacortss
séo: a qualidade percebida pelos clientes do sedddimpeza, a qualidade preconizada nos documsento
institucionais (detalhados no ponto 4.1.2.1 - Atfie qualidade espontanea gerada pelo servicongeia e/ou
pelos gestores e/ou elos departamentos do INCQPsifnifica “sem classificacdo”.

Qualidade Praticado por
Caracteristicas Analisadas percebida | Preconizado em (sgl\;:ila(;“é?ozroz!%res
pelos clientes| documentos / & 9
(Gapy e/ou d?pa[tan;entos =
clientes-
1. Tarefas em horarios marcados e 201 x .
. ' nao parcialmente
conhecidos
2. Prazo de execucao definido -1,68 nao parcialmente
3. Tarefas definidas por treinamento -1,94 sim
4. Trabalho efetivo -1,52 n&o
Parcialmentéso
5. Divulgacéo de informacdes gerais 2,12 no registro de
tarefas)
6. Programacéo de tarefas -2,24 sim -
7. Prontidéo -1,51 nio Sim
8. Presteza -1,19 nio Sim
9. Comunicagéo -1,58 nio Nio
10. Credibilidade -1,70 nao
11. Seguranga -1,77 nio
12. Educagéo -1,38 nao Sim
Parcialmente _
13. Formagcao e treinamento -2,10 (responsabilidade.  Parcialmentgem
da empresa departamentos)
terceirizada)
14. Equipamentos conservados e modern -2,26 nio N3o
15. Produtos de qualidade comprovada -2,55 ndo sim (COHE)UT)iCaGQO
verba
16. Funcionarios bem vestidos e asseado -1,60 nio N3o
né&o(so o traje da
17. Trajes correspondentes a cada ambie -2,12 fampresei N&o
terceirizada)
18. Registro de tarefas executadas 2,16 i Pgrmalmenteen;
epartamentos
19. Atencéo personalizada -0,88 nao N3o
20. Horarios personalizados -1,66 néo Pdarcialtmentet(er)'n
epartamentos
21. Administracéo personalizada -1,48 nio Nio
22. Prioridade dos interesses -1,48 nio Nio
23. Prioridade das necessidades especifi -1,57 nio Nio
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4.3 ETAPA: DETECTAR

4.3.1. Passo 1: Detectar as oportunidades de neelhor

4.3.1.1Aca0 1:Analisar os resultados obtidos,

Acdo 2: Determinar os pontos criticosgiaeis de serem melhorados (pelos gestores e
funcionarios do servico de limpeza).

Acdo 3: Propor solucbes gerais para osntpe criticos identificados como

oportunidades de melhoria.

De acordo ao critério estabelecido anteriormentdd&® do passo 1 da etapa 2) as
necessidades de melhorias foram identificadas ti par anélise dos gaps no contexto dos
instrumentos institucionais e das atividades deigade limpeza.

Da analise das informacfes apresentadas no quagadem se visualizar varias

situacoes:

oficiais / 0 servico de limpeza pode, ou ndo, cadsta demanda, mas nao existe o objetivo da
qualidade nesta resposta. Exemplos desta situagamsspontos: 4, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 16, 19,
20, 21, 22 e 23. Classificacdo do grau de atenmédia

Solucéo proposta a) criar, registrar e implementar agdes corrstif@@or parte dos
gestores) e b) treinamento de todos os funciondoaservico de limpeza com os documentos
especificos do INCQS* e implementacdo de monitordmePrevisdo de solucdmeédio a

longo prazo.

estabelecido em nenhum documento / o0 servico deelimncria uma rotina de trabalho (por
outros motivos) que acaba atendendo parcialmenmteassidades do cliente. Exemplos desta
situagcao sdo os pontos: 1 e 2. Classificacdo dodgatencaalta.

Solugcédo proposta criar, registrar e implementar acbes corretivBsnto a ser

melhorado: por parte dos gestores. Previsdo de&mimédio a longo prazo
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Situacdo C caracteristica com alta demanda por parte doteli¢ ndo esta
estabelecido em nenhum documento / o servico deelim ndo responde a essa demanda.
Exemplos desta situacao sao os pontos: 14, 15 €lagsificacdo do grau de atencauiito
alta.

Solucéo proposta a) criar, registrar e implementar acdes corrstif@or parte dos
gestores) e b) treinamento de todos os funciondoagervico de limpeza com os documentos
especificos do INCQS* e implementagdo de monitoramePrevisdo de solucamédio a

longo praza

Situacao D: caracteristica com alta demanda por parte do teliéncondicéo
estabelecida em documentos / o servico de limpémarasponde a essa demanda por
completo. Existe execucao pontual destas tarefasrste por aqueles funcionarios que foram
treinados em determinados laboratorios. Exempletadgtuacdo sao os pontos: 3, 5, 6, 13 e
18. Classificacao do grau de atengéoridade

Solucao propostatreinamento de todos os funcionarios do servigbrdpeza com os
documentos especificos do INCQS* e implementacdomimitoramento. Previsdo de

solucadomédio prazo(por questdes burocraticas).

* Foi informado que, por questdes de seguranc®P Pom copias controladas- os
funcionéarios do servigo de limpeza ndo tém acessodacumentos que estabelecem como
eles devem realizar o seu servico (gestores dageemomunicacdo pessoal). Esta situacéo
também merece atencao.

Cabe destacar que muitos pontos identificados copombos criticos e classificados
como de nivel alta, muito alto e prioridade (ponfio<2, 4, 5, 6, 9, 10, 11, 15 e 18) poderiam
se solucionar com a simples divulgacdo da informadéto é: o preenchimento dos
formularios de realizacdo de tarefas por parteuwhzibnario (treinado e sensibilizado) do
servigco de limpeza e, a divulgacao regular, potepdo SGP, do cronograma de tarefas,
andlise da qualidade dos produtos e outras infdresaelevantes.
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4.4 ETAPA: ELABORAR

4.4.1. Passo 1: Elaborar plano de melhorias.

4.4.1.1Acao 1: Definir as acdes a serem realizadas aipd# aplicacdo das normas 5W1H.

Apesar das numerosas caracteristicas que precsaolutdo (praticamente todas as
pesquisadas), para efeito deste estudo foram atmydsomente 6 dos principais problemas
priorizados pelos clientes. E importante frisar quenesmo tratamento é passivel de ser
aplicado aos outros elementos (criticos ou ndogmtdy ser abordados e trabalhados pelos
gestores do servico de limpeza segundo os prirscg@anelhoria continua.

Uma vez que a elaboracéo do plano de melhoriagn@lementar a etapa anterior, as
ideias das solugbes foram analisadas em profureligathbs gestores a fim de estabelecer,
através de “brainstorming”, os planos propostos.

O primeiro plano de acdo (quadro 5) foi elaboradmm item “tarefas em horarios
marcados e conhecidos” da dimensao Confiabilidadi item obteve um gap de -2,01 e foi

classificado dentro da situacdo B como merecedandgrau de atencéo alto.

Quadro 5 - Plano de acéo para o item falta de igébrde horarios marcados e conhecidos.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria
Problemafalta de definicdo de horarios (marcados e conhead) para a | () urgente ( X) necessaria
realizacéo das tarefas de limpeza.

Solucéo proposta:
Definir e divulgar os horarios para a realizagdo da tarefas de limpeza

Como?

Através de comunicacao oral ao responsavel do setcartazes para eventos pontuais e envio de e-mpédra
atividades diérias.

Quem?

SGP e funcionério do servigo de limpeza de cada set
ResponsavelSGP e funcionério do servico de limpeza de cada eet
Auxiliar: indicado pelo designado

Onde?Hall de entrada, corredores, banheiros, quadros negs dos departamentos e dos setores
administrativos

Quando™iariamente ou sempre que for necessario

Como mediranspecao diaria

IndicadoresN° de tarefas | Como medirtarefas Metas:Conhecimento, Frequéncidiaria ou
executadas nos horarios | cumpridas nos horarios | por parte dos usuarios, | sempre que for
programados, N° de marcados e conhecidos. | da programacéo do necessario
aprovacdes da vistoria das servico de limpeza no

instalacdes. setor.

Os trés planos de acéo seguintes foram elaboragi@s s itens “falta de trajes

adequados a cada ambiente de trabalho” (quadrtaa de equipamentos conservados e
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modernos” (quadro 7) e “produtos de limpeza deidadé ndo comprovada” (quadro 8). Os
trés itens correspondem a dimensao Tangibilidafieaen os que obtiveram maior valor de
gap de todos os itens: -2,12, -2,26 e -2,55 relspp@oente. Estas trés caracteristicas foram

classificadas dentro da situagdo C como merecederas grau de atencdo muito alto.

Quadro 6 Plano de a¢éo para o item falta de teajequados para cada ambiente de trabalho.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria
Problemafalta de trajes adequados para cada ambiente de tvalho () urgente | (X) necesséria

Solucgédo proposta:
Utilizacao de jaleco para o trabalho em laboratéris, troca ou retirada do uniforme no setor do refeiirio

Como?
No imediato: distribuindo jalecos descartaveis. Nmediato: estabelecendo condi¢éo no edital de
contratacéo.

Quem?

No imediato: INCQS. No mediato: empresa terceirizaa
ResponsavelSGP e encarregado do servigo

Auxiliar: indicado pelo designado

Onde?Local de atuacdo da equipe

QuandoMensalmente ou sempre que for necessario

Como mediranspecao individual

Indicadoresfrequéncia da | Como medirvisualmente | Metas:Conformidade de | Frequéncidiaria ou
ocorréncia de trajes trajes segundo o sempre que for
adequados ao ambiente de ambiente de trabalho. necessario
trabalho/descanso

Quadro 7 Plano de ag&o para o item falta de eqeiptns conservados e modernos.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria
Problemafalta de equipamentos conservados e modernos () urgente | (X) necessaria
Solucéo proposta:
a) Realizar levantamento dos equipamentos existeisteom data de aquisicéo,
b) verificar as necessidades a partir da visita téica de seguranca do trabalho e
¢) adquirir equipamentos necessarios

Como?

a) Planilha com dados de cada um dos equipamentos,

b) através de relatério mensal eletrénico e

c)inclusdo do material na listagem de compras da BIAC para o servico de limpeza

Quem?

a) Encarregado da equipe de limpeza e b + ¢) DIRAC
ResponsavebDesignado pelo Chefe dos Servigos Gerais e b + 385
Auxiliar: indicado pelo designado

Onde?a + b) Em cada um dos setores de guarda dos equipamos, c) setor de compras

QuandoSemestralmente ou sempre que for necessario

Como medirPelos processos de aquisi¢do

IndicadoresN° de Como medirN° de Metas:100% dos Frequéncigsemestral
equipamentos com mais dg processos de aquisi¢cdo, | equipamentos com ou sempre que for
dois anos de uso, N° de N° laudos técnicos menos de dois anos de | necessario
equipamentos com defeito,| negativos, tempo de uso.| uso, ndo ocorréncia de
N° de equipamentos acidentes, equipamentos
quebrados. em Otimas condicdes de

uso.
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Quadro 8. Plano de acdo para o item produtos geefiende qualidade ndo comprovada.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria

ProblemaProdutos de limpeza de qualidade ndo comprovada () urgente | ( X) necesséria

Solucgédo proposta:
No imediato: Submeter aos produtos a andlise e dilgar a informagdo. No mediato: sugerir a DIRAC a
adquisicdo de produtos com controle de origem e eficia comprovada

Como?
No imediato: andlise no préprio INCQS. No mediatofiscalizando o contrato de limpeza

Quem?

No mediato: INCQS. No mediato: DIRAC

ResponsavelSGP como solicitante das andlises e posteriormerttemo fiscalizador do material proveniente
da DIRAC

Auxiliar: indicado pelo designado

Onde?INCQS (setor de limpeza e almoxarifado)

Quando™ensalmente ou a cada troca entrega de material

Como medirPelos laudos de analises e pelos processos de agfibs

IndicadoresN° de produtos | Como medirLaudos de | Metas:100% dos FrequénciaMensal ou
nao conformes analises. produtos utilizados com | sempre que for
gualidade comprovada e | necessario

pelo menos 80% eficaz.

Os ultimos dois planos de acdo foram elaboradoa paritens “divulgacdo de

informacgdes gerais” (quadro 9) e “falta de regiskeatarefas executadas” (quadro 10). Apesar

de o primeiro item pertencer a dimensdo Confiahiel e o segundo a dimensdao

Tangibilidade, ambos obtiveram gaps muito altosl2 -2,16 respectivamente) e foram

classificados na situacdo D como caracteristicasgrau de atencao urgente (prioridade).

Quadro 9. Plano de agéo para o item Falta de digéilgde informagdes gerais.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria

Problemafalta de divulgacéo de informacdes gerais (X) urgente | () necessaria

Solucéo proposta:
Divulgacgédo por parte do SGP

Como?
Cartazes e e-malil

Quem?

SGP

ResponsaveDesignado pelo chefe do setor
Auxiliar: indicado pelo designado.

Onde?Por todo o INCQS.

Quando™iariamente ou quando for necessario

Como medirinspecao diaria

Indicadores% de Como medir: Metas:100% das Frequéncia
informacdes divulgadas Visualmente. informac@es divulgadas | Diariamente ou
(cronogramas, avisos, sempre que for
informacdes sobre necessario
produtos utilizados, etc).
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Quadro 10. Plano de a¢do para o item Falta detregis tarefas executadas.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO Categoria
Problemafalta de registro de tarefas executadas (X) urgente | () necessaria

Solucgédo proposta:

Sistematizar relatério de execugao de tarefas pai@s gestores e para o servico de limpeza divulgando
informacé&o/ Disponibilizacéo, por parte de cada rggnsavel de laboratérios e administracéo, dos
formularios para o registro de tarefas.

Como?
Criando uma sistematica para relatar as tarefas exmtadas diariamente (a encarregada do servigo de
limpeza registra diariamente e repassa ao SGP meris®nte)./ Elaborar formularios para cada ambiente.

Quem?

Encarregada do servico de limpeza e SGP./ Responshde cada laboratdrio e setor administrativo.
ResponsaveEncarregada do servico e todos no SGP./ Chefes db/ de setores administrativos e
encarregada do servico de limpeza.

Auxiliar: indicado pelo designado./ SGP e os serventes dapeaa.

Onde?No setor da limpeza e SGP./ Em cada area de atuagédm limpeza, em local acessivel ao responsave
pela limpeza do setor e chefia.

Quando™iariamente ou quando for necessario

Como medirinspecao diaria

Indicadores% de Como medirAnalisando | Metas:100% das tarefas | Frequéncia

cumprimento de tarefas relatérios./ Através do registradas. Diariamente ou

realizadas. registro das tarefas sempre que for
executadas de acordo necessario
com o cronograma.

Neste ultimo plano de acdo, um dos gestores estaelis (surpreendentemente a

encarregada do servi¢co de limpeza) teve uma opgquémao foi consenso com as outras e é

por isso que foi separada com barra, sendo a sagumardem. Cabe destacar esta opinido ja

que, apesar do vinculo de trabalho da funciond&@racem a empresa terceirizada o que

“aparentemente” impede o acesso aos documentasidimais (POP, PU, etc) do INCQS,

denota certo conhecimento da existéncia dos POPoaleecimento do seu contetdo. O que

ela prop&e é o cumprimento do que estabelece essenénto.

4.5 ETAPA: EXECUTAR

Esta ultima etapa do modelo estad composta porpdssos. O primeiro, consiste no

desenvolvimento do plano de melhorias com as ad®epresentar o plano de melhorias e as

atividades a serem realizadas a equipe de limpapa elientes. O segundo passo consiste no

controle do andamento das ac6es de melhorias atdavénonitoramento dos indicadores de

desempenho feedbackconstante para modificagdes das agfes insatisiator
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A realizacdo desta etapa leva a aplicacdo, propngendita, dos planos de
desenvolvimento. Entretanto, ndo era objetivo dps&qjuisa executar 0s planos por serem
processos demorados e muito dindmicos (modificagéstante). Portanto, esta Ultima etapa
do modelo néo foi desenvolvida.

No entanto, os gestores envolvidos no servico @oderaso considerem importante,
utilizar todos estes resultados e dar prosseguonanproposta, colocando em pratica os
planos de desenvolvimento, o monitoramenfeeelbaclcom medidas corretivas, assim como
elaborando os planos de acdo para as outras c#@sticés que merecem atencdo e que
também foram priorizadas.

Além do mais, a ideia da realizacdo deste trabdinamestrado profissional, € a
adocdo destes modelos e ferramentas na gestaoniigosé®or isso, ap0s a execucao das
acoes de melhoria, seria interessante o INCQS qukr estabelecimento periddico da
avaliacao do servico de limpeza (utilizando o mesmtrumento que identificou os padroes
atuais de qualidade ou outro elaborado a partinalea analise dos critérios de qualidade

empregados).

4.6. CONSIDERACOES FINAIS

A principal dificuldade encontrada foi a falta deratura sobre avaliacdo da qualidade
de servico publicos. Os servicos publicos nédo ‘fiumam” como 0s servigos privados, 0s
gue: se nado tem qualidade n&do sdo competitivosseqoientemente ndo retém aos seus
clientes e acabam por fechar as portas. O servidico, mesmo ndo tendo qualidade,
seguira funcionando. Também nao houve sucesso ganprocurou por bibliografia sobre a
avaliacao da qualidade de servicos de limpeza.

Os gestores tiveram uma participagao importanfgesguisa, entretanto, por questdes
de disponibilidades a sua participagdo foi difiél.programacdo original incluia vérias
reunides com os gestores ao longo deste trabalhdisdertacdo. Entretanto, o contato foi
através de questionarios distribuidos individual®mesn ndo de reunides de trabalho com a
participacdo de todos e dirigidas por quem realiaopesquisa. Isto foi limitante para a
discussao, troca de ideias e consenso sobre osspantlisados (ex: determinantes da

qualidade, situacao atual do servico de limpezm@be desenvolvimento, etc). A falta de
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reunides também se refletiu na dificuldade de ceemséo e/ou desconhecimento de alguns
conceitos utilizados que, apOs intervencdo em adgumcasidoes (ndo sempre) foram
esclarecidos e bem trabalhados por parte dos gestor

A adaptacdo realizada a escala SERVQUAL foi comad#ecorreta (JUSTINO, 2010)
porque permitiu estabelecer o perfil do servicoliohgpeza ante os seus clientes. Contudo,
muitos participantes tiveram dificuldade no preememto. Para consolidar a escala como
ferramenta de avaliacéo, esta devera ser novarnenselidada, simplificando e diminuindo
0 numero de itens.

O destaque deste estudo foi a Tangibilidade doicgede limpeza que obteve o
segundo maior valor de qualidade desejada, contéda, dimensdo que pior atende as
expectativas dos clientes. Estas caracteristicaartoinsatisfatérios os momentos da verdade
para os clientes e influenciam na avaliacdo deasutaracteristicas. A avaliacdo desta

dimensao da qualidade se traduz diretamente entuojdes de melhoria.
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5. PERSPECTIVA

Incorporar o modelo elaborado neste trabalho sigediacdo de mestrado profissional
como uma nova ferramenta gerencial que prime petdidpade do servico de limpeza no

INCQS e vise a eliminacao de riscos e protecaaidesdo trabalhador.



81

REFERENCIAS

ABNT. Sistema de gestdo da qualidadaliretrizes para melhorias de desempenho. Rio de
Janeiro, 2000.

. NBR ISO/IEC 17025:2005 Competéncia técdiedaboratérios de ensaio e/ou
calibracdo. Rio de Janeiro, 2005.

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA. Vigilancia sanitaria e escola
parceiros na construcao da cidadaBiasilia: Anvisa, 2008. 120 p.

ALBRECHT, K; BRADFORD, L. JServicos com qualidadea vantagem competitiva. Sao
Paulo: Makron Books, 1992.

BATEMAN, T. S; SNELL, S. A.Administragcéo: construindo vantagem competitiva. Sao
Paulo: Atlas, 1998. 546 p.

BOCHNER, R.Retalhos de Qualidadeanalise de casobliteroi: Grafica Zoomgraph, 1993.
v.1.172 p.

BRASIL. Lei n. 8666, de 21 de junho de 1993. Reguaata o Art. 37, inciso XXI, da
Constituicdo Federal, institui normas para licieg;@ contratos da Administracdo Publica e
d&d outras providéncias. Brasilia, 2012. Disponiesh: <https://www.planalto.gov.br/
ccivil_03/Leis/L8666cons.htm>. Acesso em: 08 seL22

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e t@es Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacéo. Instru¢cdo normativa n°dé&30 de abril de 2008. Dispde sobre
regras e diretrizes para a contratacdo de servgmstinuados ou ndo. Brasilia, 2008.
Disponivel em: <https://www.governoeletronico.gadbcumentos-e-arquivos/11%20-
%20IN%2002%2030-04-08.pdf/view>. Acesso em: 082@12.

BRASIL. Ministério da Saude. Assessoria de ComudioaSociallLei organica da Saude
8080 2. ed. Brasilia: Assessoria de Comunicagdo Sddall, 36 p.

CANTIDIO, S. Processo de solucdo de problemas com o uso do PD@4sponivel em:
<http://sandrocan.wordpress.com/tag/ciclo-pdcaesdo em: 05 out. 2010.

CAMPOS, V. F.TQC: controle da qualidade total - no estilo japor@&sd. Belo Horizonte:
Editora de Desenvolvimento Gerencial, 1999.

COLTRO, A. A gestdo da qualidade toral e suas émftias na competitividade empresarial.
Caderno de Pesquisas em Administraca&ao Paulo, v. 1, n. 2, 1° sem/ 1996.

COSTA, E. A.; ROZENFELD, S. Constituicdo da vigitéa sanitaria no Brasil. In:
ROZENFELD, S. (Org.)Fundamentos da vigilancia sanitaria Rio de Janeiro: Editora
Fiocruz, p. 15, 2000.

CROSBY, P.B.Qualidade é investimento a arte de garantir a qualidade. 6 ed. Rio de
Janeiro: J. Olympio, 1994.



82

DEMING, W. E.Qualidade: a revolugéo da administracdo. Rio de Janeiroghtzs Saraiva,
1990.

DIRETORIA DE ADMINISTRACAO DO CAMPUS Projeto Béasico de Servicos
Especializados em LimpezaRio de Janeiro: FIOCRUZ/DIRAC, 2010.

FONSECA, A. V. M.; MIYAKE, D. I. Uma analise sobreCiclo PDCA como um método
para solucdo de problemas da qualidade. In: ENE@ER,9-11 out. 2006. Fortaleza, CE.
[Anais]. Rio de Janeiro: ABEPRO, 2006. Disponivel em:
<www.producao.ufrgs.br/arquivos/.../386_enegep2p@6a.pdf>Acesso em: 15 fev. 2012.

HEIDEMANN, L. R. Um modelo para melhoria da qualidade dos servicogstudo de caso
na Ouvidqria do Procon/SCin: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO, 22, 23-25 out. 2002, Curitiba. Rio deelam ABEPRO, 2002.

INSTITUTO NACIONAL DE CONTROLE DE QUALIDADE EM SAUIE. Atividades
institucionais: 2001/2004. Rio de Janeiro: FIOCRUZ/INCQS, 2005.

POP 65.1120.031tratamento de reclamacéo de clientes internoseerms. Rev. 09.
Rio de Janeiro, 2011.

POP 65.1000.00Imanual da qualidade do INCQS. Rev. 14. Rio deidan2011.
POP 65.2200.004limpeza do INCQS. Rev. 00. Rio de Janeiro, 2009.

. POP 65.3110.032 programacao, procedimentos e meétodos para limgkza
departamento de quimica. Rev. 02. Rio de Jandi@8.2

. POP 65.3120.044 descontaminacdo e limpeza da vidraria, capela atermal
descartavel utilizados nas analises de micotoxReag. 06. Rio de Janeiro, 2011.

POP 65.3220.001procedimento de limpeza / descontaminacéao / fbegifio da area
controlada do setor de esterilidade. Rev. 08. Ridaheiro, 2008.

.POP 65.3220.016procedimento de manutencéo e limpeza de equigaseRev.
02. Rio de Janeiro, 2008.

.POP 65.3230.039limpeza e desinfestacdo de estufas do setorrdgps$u Rev. 00.
Rio de Janeiro, 2011.

.POP 65.3340.001limpeza, desinfeccéo e esterilizagdo em expetimgéo animal.
Rev. 09. Rio de Janeiro, 2008.

. POP 65.3400.001 utilizagdo, manutencdo e limpeza de equipamenmtos
departamento de imunologia do INCQS. Rev. 00. Ridaheiro, 2008.

.POP 65.3500-008utilizacdo, manutencéo e limpeza de equipametdosala de
amostras. Rev. 00. Rio de Janeiro: FIOCRUZ/INCQ@B92



83

.Limpeza da sala do arquivo PU 1120-017 Rev 01, 27/02/2012. Rio de Janeiro:
FIOCRUZ/INCQS, 2012.

.Limpeza do departamento de microbiologia PU.3210.101 Rev 02, 24/03/2011.
Rio de Janeiro: FIOCRUZ/INCQS, 2011.

.Limpeza de &areas comuns e laboratérios do departam® de farmacologia e
toxicologia do INCQS PU.3310.031 Rev 02, 24/03/2011. Rio de Janeiro:
FIOCRUZ/INCQS, 2011.

.Limpeza e controle ambiental da sala de amostrasPU.3500.008 Rev 02,
24/03/2011. Rio de Janeiro: FIOCRUZ/INCQS, 2011.
KOTLER, P. Administragcdo de Marketing: analise, planejamento, implementacdo e
controle. 5.ed. Sédo Paulo, 1998.

LEONTITSIS, A., PAGGE, J. A simulation approach @ronbach’s alpha statistical.
Significance Mathemetics and computers in simulationv.73, p. 336-340, 2007.

LINS, B. E. Breve histdria da engenharia da qudid&adernos AslegisBrasilia, v. 4, n.12,
p. 53-65, set./dez. 2000.

LOBO, J. R. M. et al. O uso da escala servqual peadiar a percepcao de valor na prestacao
de servicos de manutencdo de computadores$V I@ongresso Nacional de Exceléncia em
Gestaao 2008.

LOCATELLI, D. R. S. Avaliacdo da qualidade da feira de produtos colonia e
agroecolégicos de Chapecdé — Centro 1 por parte daonsumidores. 2009. 102 f.
Dissertacao (Mestrado em Administracéo)- Univedgdade Caxias do Sul, RS, 2009.

LONGO, R. M. J; VERGUEIRO, W. Gestao da qualidaneservicos de informacao do setor
publico: caracteristicas e dificuldades para a Buplementacdo.Revista Digital de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacap Campinas, v.1, n.1, p. 39-59, jul./dez. 2003.
Disponivel em: <http://eprints.rclis.org/archived@3721>. Acesso em: 12 abr. 2012.

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L.Servicos marketing e gestaddS&ao Paulo: Saraiva, 2001.

. Marketing de services pessoas, tecnologias e resultados. 5. ed. Sdo: Paarson
Prentice Hall, 2006.

MARCHETI, R.; PRADO, P. H. M. Um tour pelas mediddes satisfacdo do consumidor.
RAE, Sdo Paulo, v. 41, n. 4. p 56-67, out/dez. 20@isponivel em:
<www16.fgv.br/rae/artigos/1086.pdf>. Acesso emj&t8 2010.

MEIRELLES, D. S. O conceito de servicé®vista de Economia Politicav.26, n.1, p. 119-
136. 2006.

NORMANN, R. Administracdo de servigos: estratégia e lideranga an empresa de
servicos Sao Paulo: Atlas, 1993.



84

OLIVER, R. L. A cognitive modelo f the antecederasd consequences of satisfaction
decisions. Journal of Marketing Research, v.14, . 460-469, 1980.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. A Caceptual model of service
quality: its implications for future researchhe Journal of Marketing, Chicago, v.28, n.01,
p. 41-50, 1985.

. SERVQUAL: a multiple-item scale for measgrconsumer perceptions of service
quality. Journal of Retailing. New York, v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

.Refinement and reassessment of the sersqaial Journal of Retailing, v. 67, n. 4, p.
420-450, 1991.

Alternative scales for measuring servicdityua comparative assessment based on
psychometric and diagnostic criterilmurnal of Retailing. New York, v. 70, n. 3, p. 201-30,
1994.

ROBBINS, S. PAdministracdo: mudancas e perspectivas. Sao Paulo: Saraiva, 2005.

RODRIGUES, D. A. L.; FERNANDES, L. A. VAnalise do método de avaliacdo da
satisfacdo e qualidade dos servigos prestados pelgporte técnico da Helibras In: 1V
CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO, 31 jut 02 ago 2008,
Niteroi, Rio de Janeiro.

SALOMI, G. G. E.; MIGUEL, P. A C.; ABACKERLI, A JSERVQUAL x SERVPEREF:
comparacao entre instrumentos para avaliacdo dalage de servicos interno&estao &
Producag Séao Paulo, v. 12, n. 2, p. 279-293, 2005.

SLACK, N., JOHNSTON, R., CHAMBERS, Rdministracdo da producaa Sao Paulo:
Atlas, 1997.

SOARES, J. C. V.; ZAMBERLAN, L. A qualidade dos #eps prestados em um posto de
combustiveis: uma mensuracao da zona de toler&bhdig@to Piracicaba, v. 2, n. 3, 2004.

SOUZA, R.G.F.Desenvolvimento do sistema de implantagcdo e gestda manutencéo
1999, 112 f. Dissertacdo (Mestrado em EngenhariBrdducéo) - Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 1999.

SPILLER, E. S. et alGestao de servigos e marketing internd3.ed. Rio de Janeiro: FGV,
2006, 140 p.

TROSTER, L. R.; MOCHON, Antroduc&o a economia S&o Paulo: Makron Books, 1999.
VASCONCELLOS, P. PDesenvolvimento de um modelo de avaliagdo da quatide do
servico odontologico 2002. 91 f. Dissertacdo (Mestrado em EngenhagidPducdo) —
Centro Tecnologico Universidade Federal de Santari@a, Florianopolis, 2002.

ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; BERRY, L.L. Delivering quality service
balancing customer perceptions and expectations. Y&k: Free Press, 1990.



