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O quadro econdmico global aponta atualmente o setor de servicos como o de maior
perspectiva de crescimento. A satisfagdo gerada a partir da execugdo de um servigo esta
diretamente ligada ao contexto envolvido e ¢ relativa de individuo para individuo, respeitando
a singularidade e idiossincrasia de cada ser. Na prestag¢do de servigos de satde esta relatividade
da satisfacdo ¢ evidenciada, com ingredientes emocionais e financeiros que contribuem ainda
mais na percepcao da qualidade de tais servigos. O objetivo do presente estudo ¢ analisar as
diferentes percepcdes na qualidade dos servigos prestados, entre os usuarios e os funcionarios
das Unidades de Saude de Santa Rosa, antes conhecidas por Postos Municipais de Saude, e
confrontar as diferentes opinides. Para tanto, utilizou-se do método de Survey, composto por
questoes fechadas, com escolhas simples, por meio de escala de intervalo do tipo Likert.
Fez-se uso também de Focus Group, com um grupo de pessoas homogéneas com
caracteristicas socio-econdmicas e demograficas semelhantes e que tiveram uma experiéncia
significante no que tange o foco da pesquisa. Além disso, utilizou-se o0 método de Pesquisa em
Profundidade com roteiro pré-elaborado a partir de apontamentos dos autores utilizados. Os
resultados obtidos demonstram que os modelos utilizados para mensurar qualidade em
empresas privadas também podem ser utilizados em 6rgdos publicos. Compete ao Estado
manter ¢ a sociedade cobrar a qualidade na prestagao destes servigos. Esta pesquisa aponta o
nivel de percepgao da qualidade nos servigos prestados nas Unidades de Saude de Santa Rosa,
tanto na visdo de quem estd prestando o servico como também na de quem o solicita. Ela
também confronta tais percep¢des, evidenciando as semelhancgas e principalmente as diferencas
entre elas. Os aportes obtidos através da realizagdo desta pesquisa servem de subsidio para os
gestores do setor na tomada de decisdes futuras, sejam para melhorias como também
implantacdo de ferramentas ou processos para minimizar as lacunas existentes entre as duas
percepcoes na qualidade do servigo prestado. Quanto menor for a lacuna existente e
consequentemente mais proxima uma percepgao ser da outra, melhor sera o entendimento e
compreensdo por parte dos usudrios.
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