UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
PROGRAMA DE POSGRADUACAO EM ADMINISTRACAO
CURSO DE ESPECIALIZACAO EM GESTAO EM SAUDE

QUALIDADE E SATISFACAO EM SERVICOSDE
LAVANDERIA HOSPITALAR TERCEIRIZADA

MARIA RITA BEVILACQUA DE SIQUEIRA

PORTO ALEGRE

2005



UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
PROGRAMA DE POSGRADUACAO EM ADMINISTRACAO
CURSO DE ESPECIALIZACAO EM GESTAO EM SAUDE

QUALIDADE E SATISFACAO EM SERVICOSDE LAVANDERIA
HOSPITALAR TERCEIRIZADA

Maria Rita Bevilacqua de Siqueira

Trabalho de conclusdo do curso de Especidlizacdo em Gestdo em Salde
apresentado ao programa de P6s-Graduagdo em Administracdo da Universidade

Federal do Rio Grande do Sul, como requisito parcial paraa obtencdo do titulo de
Especialista em Gestdo em Salide.

Orientador : Prof. Dr. Paulo Cesar Delayti Motta

Porto Alegre

2005



SUMARIO

INTRODUGAO........coitieeieeeeeeeeeeeeetsstsss s eesessasssssesss s ssssssssss s sassessansssss s sessansassnssneas 3
10S HOSPITAIS E AS SUAS LAVANDERIAS.......ooooeeeeeeeeeseeseeseessessesssssesssssennes 7
1.1 HOSPITAL SAO CAMILO......oucieieiereseeeesseesesssssesssesssssssessesssssssssssssssssssssssnsnes 7
1.2 HOSPITAL REGINA ......ooooieeetieeeseeeteeeessesssss s sssesssssssssssssssssssssssssssnssnssassssssnsenns 8
1.3 HOSPITAL MOINHOS DE VENTO......oooiueeeseesseeceseesseeseeseesessssssesssssessssesssssennenns 8
2 A PRESTADORA DE SERVICO........coomieieiieinreeetieeessssessssssessssssssssssesssssssssssssssassens 10
BTERCEIRIZACAOQ........oiieeeeeeeeieeeeseseeseesss s sssssasssssss s sssssssssssssssssan s sssssssnsnens 12
4 MARKETING DE SERVICOS......oouiieieseeseeieieseessessesssesssssssssessssssssessssssssassssessenns 14
4.1 A PESQUISA DE MARKETING.......omeeeeieeeeieseessessessssssssssssssssssssssssssssssnsensens 15
4.2 A SATISFACAQO DO CLIENTE. ... iiiieieeeeeeieeiesesseesssssessessssssessssssssssssssssssssssannes 18
BMETODOLOGIA.......oeeeeeeeeeeieeseeseeesessesseessesssss s st s ss s ssssssssnsssssnsssssssanssnssanes 22
6 OS RESULTADOS ALCANGCADOS.........ocveeeereereseieesesssssessssssssessssssss s sssssnssnsans 24
CONCLUSODES........oooeteeeeeeetee s ee s tes s s ssssa s s s st ss st 48
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......oocteeeeeeeteeeeeeeeeeeesessae s aesesaesesae s s, 54
ANEXOS......oooeeeeeeeseeeeeee s ss st eessesse s sss st sse st ss st s st en s nns s 55
ANEXO A..oooeoeeeeeeeeseeseesess s sess s s s sss s sass s ss s ssssss s sssssessssssssassassasssssansansnsnsanes 55
ANEXO Bt sssse st ss s ssss s sss st ssassssssnssssssssassssssansananssanenns 58

ANEXO C.oo et n s 61



INTRODUCAO

Nos dias de hoje, com a atual situacdo econdmica do pais, a crise na salde e 0s
problemas enfrentados pelos administradores hospitalares tém levado a uma mudanca de
filosofia da gestdo hospitalar em que a busca da qualidade e, a racionalizagdo se tornou
primordia sendo também exigida pelos profissionais da area da salde bem como pelos
usuarios que utilizam este servico. A globalizacdo estimula a busca pela qualidade, fazendo
com que os hospitais passem a buscar parcerias, modernizando assim a sua administracéo e se

tornando competitivos no mercado.

Os hospitais estdo com o foco cada vez mais voltado para 0 usu&io, e para isto se
tornar possivel, algumas instituicdes estdo optando pela terceirizacdo dos servicos de apoio,

tentando assim dar o maximo de atencao as questdes envolvidas diretamente com o cliente.

A lavanderia hospitalar € um setor ignorado dentro do hospital, sendo que na maioria
das instituicdes, ndo ha um controle rigoroso dos custos e da qualidade do processamento dos

enxovais.

Geralmente, nestes hospitais, os funcionarios que trabalham na lavanderia ndo tém a
devida qualificagdo para fazer um controle adequado da qualidade desta operagéo, e os padrbes
sdo determinados pela relacdo de demanda, necessidade e exigéncia de cada um dos usuérios
internos. Por isso, apos a terceirizagdo deste setor, € muito importante, considerando que o
servico estara sendo redlizado por uma empresa especidizada, que facam parte do
estreitamento das relacOes comerciais o estabelecimento e um controle rigoroso dos parametros
de qualidade desgjados com o0 objetivo de alinhar as percepcoes e, consequentemente, reduzir

0S custos operacionais nos dois extremos.

Considerando que a terceirizacdo de servicos hospitalares na Regido Sul do pais é uma
inovagdo, e que existe apenas uma prestadora de servigos de lavanderia hospitalar na regiéo,
ndo se sabe se nesse relacionamento cliente/prestador existem indicadores de qualidade
concretos, se ocorrem formalmente ou informalmente, e se existem situacbes concretas ou

fantasi osas entre as duas empresas.



Em funcéo disso, foi realizado este estudo visando tornar a relagéo cliente/prestador de
servicos confiavel e, conseqlentemente, propiciar uma maior qualidade e satifacdo para

ambos.

Quando, na lavanderia hospitalar, 0 servico de processamento de roupas €
menosprezado por alguns administradores hospitalares, este setor acaba se tornando um risco
para a propria ingtituicdo, pois um servico de processamento de roupas ineficaz acaba
contribuindo para 0 aumento das infeccBes hospitalares. Cabe lembrar que, na guerra da
Criméia, a Enfermeira Florence Nightingale estabeleceu uma lavanderia hospitalar que, ao
longo dos anos, foi se aprimorando com novas tecnologias e capacitagdo dos profissionais.
Assim, quando o servico de processamento de roupas é feito com qualidade, ele se torna de

suma importancia para o hospital, sendo fator de reducédo das infeccdes hospitalares, reduzindo

assim, o custo das internagdes nosocomiais.

A busca da terceirizagdo dos servigos de lavanderia pelos hospitais tem ocorrido devido
ao alto custo com a manutencdo, a depreciacdo dos equipamentos, o elevado grau de risco de
trabalho para os funcionérios, o regjuste constante dos insumos, o desgaste do enxoval, e
também a ociosidade da lavanderia, conseguentemente prejudicando muito a relagdo
custo/beneficio deste setor.

Para que a terceirizagdo para uma empresa especializada ocorra, aumentando assm a
qualidade de processamento de roupas e diminuindo as perdas operacionais, 0 custo deste
servico devera ser viavel e os servicos prestados deverdo estar dentro dos padrdes de exigéncia

da instituicdo hospitalar.

As expectativas em relacdo ao servico também devem ser superadas, buscando a

satisfacéo e, consequientemente, a lealdade do hospital para com esse prestador de servicos.

De acordo com a experiéncia da autora junto aos servigos de lavanderia hospitalar, ndo
existem parametros de qualidade normatizados formamente entre a maioria dos hospitais e as
respectivas lavanderias, pois cada hospital se adapta a sua realidade administrativa; porém é
necessario que se estabelecam critérios de normatizagdo e controles da qualidade do enxoval

processado para que 0 processo de lavagem alcance dta qualidade em termos da reducéo de



manchas, da desinfeccdo, do aumento da vida Gtil do enxova e, por conseqiéncia, a
minimizacdo dos custos, tanto da lavanderia, como dos hospitais. Existem inimeros problemas
de padrdo de rouparias hospitalares, em aguns hospitais ndo ha diferenciacdo de destino, ou de
reuso do enxoval; para outros, as manchas ndo interferem na qualidade da desinfeccdo, mas
tém efeito visual para 0 usuario (paciente); em outros inUmeros casos, a fata de padronizacédo
de processos acaba interferindo na relagcdo cliente/lavanderia, ocasionando insatisfagdo na
percepcdo dos servigos prestados. Se esta padronizacdo ocorrer, mesmo que de maneira
informal, os conflitos poderdo ser minimizados, ocorrendo assm uma maior confiabilidade e
cumplicidade na relagdo hospital/ lavanderia, onde o usu&io final, que € o paciente, serd o

maior beneficiado.

Conseqlientemente, a ingtituicdo hospitalar terd um cliente/paciente cativo e um
prestador de servico confidavel, mantendo um ato grau de lealdade para com este servico.

Para Kotler (1998) a satisfagdo consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparacdo do resultado percebido de um produto ou servigco em relacdo as
expectativas do comprador. Estas consideracbes sdo de fato o resultado do que o cliente
percebeuem relacdo ao que ele se dispds a comprar. Segundo Almeida (1996), a satisfagdo do
cliente € uma relago entre 0 que ele viu (percebeu) e 0 que ele esperava ver (expectativa). Por
estas razbes, cada vez mais a preocupacdo maxima de um prestador de servicos € superar as

expectativas em relacdo aos servigos prestados e trabalhar a percepcdo dos clientes.

A pesquisa sobre satisfagdo e qualidade do servico terceirizado de lavanderia hospitalar
foi redlizada em trés hospitais. Hospital Moinhos de Vento, situado em Porto Alegre,
ingtituicao filantrdpica com capacidade de 320 leitos e 1.807 funcionarios;, Hospital Municipal
S&o Camilo, situado em Esteio, instituicdo publica com capacidade de 138 leitos e 416
funcionarios, Hospita Regina, situado em Novo Hamburgo, instituicdo filantrépica com
capacidade de 162 leitos e 482 funcionarios todos no Rio Grande do Sul; também foram
medidas as percepcdes da prestadora de servigos, que € a Lavanderia Industrial Chanceller
Ltda., empresa privada do grupo White Martins e, até o presente momento, a Unica lavanderia
especializada em lavagem de enxovais hospitalares no Rio Grande do Sul. A Chanceller tem
uma capacidade de producéo de 25t/dia , utiliza a tecnologia de lavagem por desinfeccéo

através do ozonio , e estd situada em I voti no Rio Grande do Sul.



O objetivo deste estudo é verificar o nivel de satisfagéo com os servigos de lavanderia
terceirizada. Para isso foram identificados e descritos os critérios de afericdo existentes na
prestadora de servicos e também os critérios de aferi¢do existentes nas ingtitui¢des hospitalares.
Foi ainda avaliado o nivel de satisfacdo dos usuarios em relagdo aos servigos prestados pela
empresa terceirizada utilizando a técnica da “Janela do Cliente’, e verificado como a

prestadora do servico de lavanderia vé suas relagdes com os hospitais.

No primeiro capitulo estdo descritos os hospitais pesquisados e as suas lavanderias antes
da terceirizacdo e também como ficaram estes setores ap0s a terceirizagdo, bem como o porqué
da tomada de decisdo pela terceirizacdo dos servigos de lavanderia. No segundo capitulo é
descrita a prestadora de servico de lavanderia, as suas caracteristicas, bem como 0 processo

utilizado na lavagem das roupas.

O terceiro capitulo, que aborda o processo de teceirizacdo, e onde sdo discutidos
aspectos da terceirizagdo de servigos, as vantagens e as desvantagens desta, baseados nos
conceitos de Davis (1994). O quarto capitulo descreve a caracterizacdo do marketing de
Servigos em intangivels, inseparavels, variaveis, e pereciveis, conforme conceitos estabel ecidos
por Kotler (1998); a satisfac8o do cliente, seguindo os critérios de Berry e Parasuraman (1995)
gue séo a confiabilidade, a capacidade de respostas, a seguranca, a empatia, e a tangibilidade.
Neste capitulo também é discutida a pesquisa de marketing com a descri¢do dos seus estégios
que, conforme Mattar (2001), estéo divididos em reconhecimento do problema, plangjamento,
execucdo, e comunicagdo dos resultados. Também sdo abordados a satisfacdo do cliente, onde
s80 relatadas as percepgdes e expectativas dos clientes em relagdo aos servigos prestados, bem

como os critérios de qualidade dos servigos prestados, conforme Berry e Parasuraman ( 1995).

No quinto capitulo € definida a metodologia, que compreende uma pesguisa
exploratéria-descritiva conforme estabelecido por Tripodi, Fellin e Meyer (1981), baseando os
procedimentos de execucdo de um estudo de caso, seguindo o postulado por Yin (2005).

No quinto e sexto capitulo deste trabalho sdo apresentados os resultados da pesquisa.
Finamente nas Conclusbes, so feitas as consideragdes finais a respeito do processo de

investigacdo como um todo.
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Apesar de os trés clientes estudados nesta pesquisa apresentarem caracteristicas distintas,
tanto quanto ao porte como ao tipo de organizacdo de salde, 0s mesmos apresentaram motivos
semelhantes para a terceirizagdo dos servicos de lavanderia, ou sgja, todos apresentavam
problemas de manutencéo, ma localizacdo da area fisica, e também problemas em relacdo ao
tratamento de efluentes. Neste capitulo serdo caracterizados os hospitais e as suas lavanderias

antes da terceirizacdo, bem como avaliados os custos e uma breve descri¢do dos equipamentos.

1.1 O HOSPITAL SAO CAMILO

O Hospital Sdo Camilo possui as seguintes areas que sdo atendidas pelo servico de
rouparia: Centro Cirargico, Centro de Materia e Esterilizagdo, Sala de Recuperacdo Cirdrgica,
Unidade de Tratamento Intensivo, Unidades de Internacdo, Emergéncia, Ambulatério,
Maternidade, Centro Obstétrico, Pediatria, e Unidade de Tratamento Intensivo Neonatal.

Segundo a Supervisdo da Rouparia, 0 Hospital Sdo Camilo optou pela terceirizagcdo dos
servigos de lavanderia em funcéo da depreciacdo da sua lavanderia, pois naguele momento néo

dispunha de recursos financeiros para reconstruir a lavanderia e adquirir novos equipamentos.

Antes da terceirizac8o, que ocorreu em junho de 2002, o hospital apresentava sérias
dificuldades na lavanderia em relacéo ao alto custo com a manutencdo dos equipamentos, pois
estes apresentavam baixa capacidade de operacdo devido ao tempo de uso e depreciacdo. A
lavanderia possuia trés lavadoras com capacidade de 50kg cada, uma calandra, duas secadoras
com capacidade de 30kg cada, e duas centrifugas, e tinha uma capacidade instalada para
processar 500kg/dia de roupa lavada. Havia 14 funcionarios antes da terceirizacdo, e apds
cinco envolvidos diretamente com a rouparia. O custo da lavagem ap0s a terceirizagdo baixou,
tendo passado de R$ 1,75 para R$ 1,49 por quilo. Hoje a média de lavagem diéria com a
prestadora de servico € de 500kg, a um custo de R$ 745,00/dia.



1.2 O HOSPITAL REGINA

O Hospital Regina possui as seguintes areas que sao atendidas pelo servigo de rouparia:
Centro Cirurgico, Centro de Materia eEsterilizagdo, Sala de Recuperacdo Cirdrgica, Unidade
de Tratamento Intensivo, Unidades de Internacdo, Emergéncia, Ambulatorio, Maternidade,
Centro Obstétrico, Pediatria, e Unidade de Tratamento Intensivo Neonatal.

No Hospital Regina, a tomada de decisdo para a terceirizagdo do servico de lavanderia
ocorreu principalmente em funcdo da legidacdo, pois 0 hospita ndo possuia tratamento de
efluentes, e também devido ao espaco fisico. A area fisica que a lavanderia ocupava era super
dimensionada para o seu uso, sendo considerada &rea nobre pela Direcdo do hospital devido ao
seu tamanho. Nessa area hoje funcionam a area de Recursos Humanos, a Rouparia e uma Sala
de Apoio para os estagiarios do hospital. Estes setores ocupavam, antes da terceirizacao,
espacos muito reduzidos dentro do hospital. A Diregdo também afirma que por a lavanderia ser

um servico de apoio, este deve estar fora do hospital.

A terceirizacdo ocorreu em setembro de 2002. A lavanderia era gerenciada por uma
religiosa da Congregacéo e apresentava dificuldades com a manutencdo dos equipamentos que
jatinham muito tempo de uso. Como com a terceirizacao todos os equipamentos foram doados,

ndo foi possivel descrevé-los.

O custo de lavagem era de R$ 1,18/kg, e apds a terceirizag8o esse custo passou para R$
1,10/kg. A lavanderia dispunha de 21funcionarios, sendo que apés a terceirizagcdo passou para

quatro funcionarios.

A capacidade diéria de lavagem antes da terceirizac@o era de 1.000kg; hoje o hospital

processa diariamente uma média de 900kg de roupas.

1.30 HOSPITAL MOINHOS DE VENTO



O Hospital Moinhos de Vento possui as seguintes areas que sdo atendidas pelo servigo
de rouparia: Centro Cirdrgico, Centro de Material e Esterilizagdo, Centro de Recuperacéo
Cirlrgica, Unidade de Tratamento Intensivo, Unidades de Internacdo, Emergéncia,
Maternidade, Centro Obstétrico, Centro de Recuperagdo Obstétrica, Pediatria, Unidade de

Tratamento Intensivo Pediétrica, e Unidade de Tratamento Intensivo Neonatal.

A decisdo de terceirizar os servicos de lavanderia do hospital ocorreu devido a quatro
motivos. o primeiro foi pelo fato de a lavanderia ocupar uma area nobre do hospital, muito
préxima a Maternidade, que sofria os efeitos dos ruidos causados pela operacdo da lavanderia
(segundo informagdes recebidas pela autora, ra area da lavanderia futuramente sera construida
uma unidade de internacdo). Outro motivo foi a depreciacdo dos equipamentos e o alto custo
com manutencdo para manté-los operando; o terceiro foi o0 ato custo para a construcéo de uma
outra lavanderia, que dveria ser fora da &rea hospitalar pela falta de espaco fisico.O quarto
motivo foi alegislacdo que preconiza o tratamento de efluentes, ou sgja, 0 hospital ndo possuia
uma estacdo de tratamento dos efluentes. Devido a isto, o custo da lavagem se elevou apos a
terceirizagdo, tendo passado de R$ 0,43/kg para R$0,80kg. O inicio da operagdo com a
Lavanderia Chanceller ocorreu em junho de 2003.

Na lavanderia, havia duas lavadoras de 200kg e uma de 100kg, quatro secadoras, sendo
duas de 50kg e duas de 100kg, e duas calandras. Estes equipamentos apresentavam uma
capacidade instalada de operacdo diaria aproximada de 3.500kg. O quadro de pessoal na
lavanderia era de 36 funcionérios, sendo que estes faziam a distribuicdo das roupas nos setores.
Hoje a rouparia opera com trés funcionarios contratados pelo hospital e mais dez funcionérios
cedidos pela prestadora de servicos, que fazem a coleta das roupas sujas e a distribuicdo das
roupas limpas pelas areas do hospital. Hoje, a operacdo de lavagem com a prestadora de

servigo varia em torno de 4.000kg/dia.
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2 A PRESTADORA DE SERVICOS

A Chanceller Servicos de Lavanderia Industrial Ltda., iniciou as suas operagdes em
Ivoti, no Rio Grande do Sul, em marco de 2002, e é a primeira filiad de um tota de seis
lavanderias situadas em vérios estados do Brasil, dentre eles a Matriz em Curitiba, no Parana,
duas unidades em S0 Paulo, uma unidade na Bahia, e uma unidade em Goiés. A unidade
Matriz opera ha sete anos e ha quatro anos iniciou a sociedade com a White Martins Industria
de Gases, em funcdo da parceria para 0 desenvolvimento da tecnologia de 0z6nio no seu

processo de lavagem. Hoje a White Martins € a acionista mgjoritéria da Lavanderia Chanceller.

A filial de lvoti, tem como clientes hospitais e organizaces da rede hotdeira do Estado,
atendendo uma érea geogréfica com um raio de 150km a partir de Ivoti. Esta planta opera com
135 funcionarios, distribuidos por areas: a &rea contaminada onde chega a roupa que € separada
manualmente, peca por peca de acordo com a sujidade, e apos colocadas nas lavadoras, e a
area limpa onde funcionam os servicos de secagem, calandragem, passadoria, selecdo e
expedicdo da roupa.

Nestas areas atuam operadores de méaquinas lavadoras, secadoras, calandras, dobradeira
automética, passadoria com prensas e ferro a vapor, coordenadores de &rea, um supervisor de
producdo, e um gerente. A &rea fisica da lavanderia cumpre as normas técnicas e legais do
Ministério da Salde (BRASIL, 1994) [Portaria n° 1.884/GM de 11.11.1994], possuindo uma
barreirafisica entre a &rea contaminada e a area limpa. Possui também aliberacéo da ANVISA,
conforme RDC 50, e da FEPAM para o seu funcionamento, possuindo uma Estacdo de
Tratamento de Efluentes. A lavanderia utiliza o processo de lavagem com ozonio,
desenvolvido pela White Martins juntamente com a Suzuki IndUstria e Comércio de Maguinas,
gue realiza a desinfeccdo da roupa por ser um poderoso oxidante, atuando 3.125 vezes mais
rapido do que o cloro na inativacdo de bactérias. A lavanderia possui um sistema de transporte
que redliza a coleta e a entrega de roupa para os clientes, sendo que é redizada uma
desinfeccao do transporte apds a coleta das roupas e também durante a entrega do enxoval, que

€ devidamente embalado por tipos de roupas.
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Este servico de coleta e de entrega é incluso no custo de lavagem,e € sensivel a

guantidade de quilos lavados por dia para cada cliente.
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3 TERCEIRIZACAO

Na &rea da salide, a terceirizacdo de servigos hospitalares ainda ndo esta totalmente
assimilada e concebida para os administradores hospitalares, principalmente no Rio Grande do

Sul por possuir uma cultura conservadora.

Para Davis (1994), as principais vantagens da terceirizacao sao:
qualidade dos servicos,
transferéncia de tecnologia;
revisdo estrutural e cultural do hospital;
melhores resultados no conjunto do hospital;
menor custo;
melhoria no ambiente do trabalho; e
resulta em economia de escala.

As principais desvantagens sao:
dificuldade para encontrar o parceiro ided;
dificuldade para efetivar um contrato de parceria;
problemas com o corpo funcional/gerencia;
desconhecimento da legislagéo;
dificuldade em convencer a alta administragao;
dificuldade no controle do custo interno com a parceria; e
dificuldade no relacionamento com o sindicato.

Para Torres e Lisboa (2001) a terceirizagdo dos servigos de lavanderia seria uma
estratégia do hospital para se voltar para a sua atividade fim, ou sga, 0 atendimento com

qualidade, ocasionando os seguintes ganhos para a instituicdo: a liberacdo do espago fisico da
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lavanderia, que geramente utiliza areas nobres dos hospitais, a diminui¢do de encargos com
folha de pagamento, eliminacdo de despesas com compras de maquinas, equipamentos,

produtos, luz, &gua, manutencdo, e menor manipulacdo da roupa nas organizaces de salde.

Porém, se ndo houver uma efetiva administracéo do contrato, Torres e Lisboa
(2001) mostram que as desvantagens da terceirizacdo podem ser: a fadta de qualidade no
processamento da roupa, a demora no prazo de entrega, 0 preco excessivo, a falta de controle e
responsabilidade com a evasdo da roupa, 0 choque cultura entre as partes levando ao
descomprometimento, a inobservancia das acOes preventivas e controladoras das infecgdes

hospitalares.

Em referéncia agestdo dos recursos humanos, Torres e Lisboa (2001) enfatizam
que na lavanderia propria ha as seguintes vantagens. funcionarios com maior controle pela
administracdo do hospital pelo fato de pertencerem ao quadro de pessoal da ingtituicéo, politica
de bereficios igual para todos os funciondrios, centralizacdo da gestdo, facilitando o
acompanhamento e a supervisdo, menor turn over de funcion&rios, funcionarios com maior
entrosamento com os demais servicos do hospital, padronizacdo de produtos quimicos
utilizados pelo Servico de Controle de Infeccdo Hospitalar, maiores sal&rios, maior confianca
do cliente, melhor nivel de escolaridade dos funcionarios, facilitagdo do controle de qualidade.

Torres e Lisboa (2001) mostram ainda que no servigo terceirizado existem algumas
desvantagens em relacdo aos funcionarios. maior turn over, menor produtividade, menores
salarios, falta de comprometimento com a instituicao, falta de motivagdo, menor qualificagéo

do funcionario, menor conscientizacdo e maiores riscos.

Sabe-se que o fator que mais influencia a tomada de decisdo do administrador € a
relacdo custo/beneficio, e 0 que acaba dificultando esta terceirizacdo € a dificuldade de

mensuracao dos custos relativos a lavanderia. Segundo Davis (1994), pesquisas revelam que
75% dos hospitais que terceirizaram 0s servicos de apoio tiveram absoluto sucesso; 20%

sucesso parcia, e 5% ndo foram bem sucedidos.

Sabendo que um servico € intangivel, outro aspecto a ser analisado é o do Marketing de

Servigos.
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4 O MARKETING DE SERVICOS

O mundo estd cada vez mais competitivo, vivemos numa sociedade capitaista e de
consumo, € o cliente, por outro lado, cada vez mais exigente e esclarecido, buscando novos
produtos e inovagdes nos ja existentes. As empresas que prestam Servigos e que ndo se
adaptarem ao mercado estdo fadadas ao insucesso; por isso 0 Marketing tem suma importancia
neste processo. Conforme Kotler (1998), Marketing € um processo socia e gerencial pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e desgiam através da criacdo, oferta e troca de
produtos de valor com outros, baseando-se nas necessidades, desgos e demandas, produtos
(bens, servicos e idéas), valor, custo e satisfacao, troca e transagdes, relacionamentos e redes,
mercados, empresas e consumidores potenciais. Para Kotler (1998) o conceito de Marketing
estabel ece que a chave para atingir as metas organizacionais consiste em ser mais eficaz do que
0S concorrentes para integrar as atividades de marketing, satisfazendo, assim, as necessidades e

desgjos dos mercados-alvos.
Segundo Kotler (1998) os servicos possuem quatro caracteristicas:

intangibilidade: os servicos sdo intangivels, ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de ser comprados. Por isso o cliente ird procurar sinais de
evidéncia da qualidade do servico com base em localizagdo, funcionarios, equipamentos,
material de comunicagdo e preco percebidos.

inseparabilidade: os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente, a
interacdo fornecedor/cliente € uma caracteristica especial do marketing de servigos, pois ambos

afetam o resultado do servico;

variabilidade: os servicos sdo atamente variaveis pois dependem de quem o
executa e de onde sdo prestados; por isso a empresa de servico deve investir em selecéo e
treinamento de pessoal, padronizacdo do processo do prestacdo de servico, e monitorar a

satisfagdo do consumidor; e

perecibilidade: 0s servicos ndo podem ser estocados.
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Uma das maneiras de tornar o servigo tangivel, € verificar como esta a satisfagdo do
cliene, se ele esta satisfeito, como manter e até mesmo melhorar a qualidade do servigo

prestado; se ele ndo estd, 0 que deve ser feito para sanar os problemas.

Segundo Berry e Parasuraman (1995) a esséncia do marketing de servigos é o servigo,
e a qualidade do servico € a base do marketing dos servigos, pois o marketing do produto
central € o desempenho, ou sgja, um servico de ata qualidade proporciona credibilidade a forca
de vendas e a publicidade, estimula o boca-a-boca favoravel, aprimora a percepgdo de vaores
do cliente, além de levantar o moral e aumentar a lealdade tanto dos empregados como dos

clientes.

Um bom desempenho do servico consolida a competitividade, atraindo a confianga do

cliente e proporcionando um reforco a marca, a publicidade, as vendas e ao preco.

4.1 A PESQUISA DE MARKETING

Segundo Kotler (1998) a pesquisa de marketing € o plangamento, coleta, andlise e
apresentagdo sistematica de dados e descobertas relevantes sobre uma situagéo especifica de
marketing enfrentada por uma empresa. Frente a este conceito, se uma empresa ndo esta
voltada para 0 seu cliente, ela ndo tera informacdes objetivas que serdo essenciais para a
identificacgo de problemas que quando bem definidos sGo a metade da solugéo.

Para Malhotra (2001), a pesquisa de marketing, além de objetiva, deve ser executada de
formaimparcia embora sgja influenciada pela filosofia de trabalho do pesquisador,ela deve ser

isenta de inclinagdes pessoais ou politicas.
O processo de pesguisa de marketing passa por quatro estégios, segundo Mattar (2001):

Reconhecimento de um problema: identificagdo de um problema de marketing
gue exija uma solucdo, no qual a pesquisa de marketing possa contribuir de maneira importante

oferecendo respostas,
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Plangjamento: é a etapa fundamental da pesquisae onde sdo definidos os
objetivos e a sua operacionalizacdo.Nesta etapa sdo determinadas as fontes de dados, a escolha
do método de pesquisa, a forma da coleta de dados, a defini¢cdo do plano de amostragem e a
amplitude da amostra, a definicdo dos procedimentos de campo, a elaboracéo do plano de
processamento e andlise, a definicdo dos recursos necessarios, a definicdo da equipe de

pesquisa e o estabel ecimento de um cronograma;

Execucéo: compreende a atividade de coleta de dados e 0 seu processamento,
andlise e interpretacdo. Nesta coleta ha duas fases. uma exploratoria, que sdo buscadas
informagdes precisas sobre 0 problema a ser pesquisado, e outra, quantitativa onde sdo obtidas
informagdes quantificaveis. A coleta se d& junto as fontes de dados, e estes posteriormente, so
transformados em informacdes relevantes através do seu processamento com calculos
estatisticos, andlises e interpretacOes; e

Comunicacdo dos Resultados. € a etapa em que sdo discutidos, de maneira
ecrita e verbal, os resultados obtidos com a pesquisa, apresentando também sugestdes e

recomendagdes para a solugdo do problema considerado.

Conforme Mattar (2001) a pesquisa de marketing é a investigacdo sistemética,
controlada, empirica e critica de dados com o objetivo de descobrir e/ou descrever fatos e/ou
de verificar a existéncia de relacbes presumidas entre fatos ou varidveis referentes ao
marketing de bens, servicos e idéias, e a0 marketing como area de conhecimento da
Administragéo.

Entre as vérias ferramentas utilizadas em pesquisa de Marketing, a “Janela do
Cliente” é empregada para avaliar a satisfacdo dos clientes com relacdo aos servicos prestados
pela empresa. Segundo Albrecht e Bradford (1992) a “janela do cliente” € uma matriz de
atributos que analisa a qualidade dos servicos por dois critérios. a importancia de determinado
atributo de acordo com o ponto de vista do cliente, e 0 seu grau de desempenho para atender a
expectativa do cliente. Para a construcdo da matriz fazse necess&rio a aplicagdo de um
questionario com o objetivo de mensurar o grau de importancia e o grau de satisfacéo.
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Para Albrecht e Bradford (1992) a matriz tem cinco zonas onde o atributo e 0 seu

desempenho se cruzam:

Quadrante A ou Forca Competitiva: o cliente valoriza e recebe o servico. Todas
as empresas gostariam que 0s seus produtos e servicos se situassem neste quadrante. Ele deve

ser o foco de atencéo por parte da empresa;

Quadrante B ou Superioridade Irrelevante: o cliente ndo valoriza, mas recebe. O
cliente d& pouca importancia ao servico oferecido, mesmo estando satisfeito com o que recebe.
As empresas se preocupam com detalhes insignificantes que passam desapercebidos para os
clientes. Portanto, a empresa pode desenvolver um trabalho de modo que possa de alguma
forma, aumentar a percepcdo do cliente sobre a importancia destes servicos. Se isto ocorrer, o

atributo sera deslocado do quadrante B para 0 quadrante A;

Quadrante C ou Relativa Indiferenca 0 cliente ndo valoriza e ndo recebe.
Embora o cliente ndo valorize os atributos localizados neste quadrante, as empresas devem
estar atentas a essas caracteristicas, ja que, se o cliente passar a perceber importancia nestes
atributos, estas perderdo competitividade, uma vez que 0 seu desempenho esta situado abaixo
da médig;

Quadrante D ou Vulnerabilidade Competitivas o cliente valoriza mas ndo
recebe. Aqui, a empresa deve dedicar atencdo especial, pois € uma zona critica. A empresa

deve focar os seus esforcos para aumentar o nivel de satisfagdo dos seus clientes; e

Zona Cinzenta (ou zona de indiferenca): quando a importancia do atributo que
est4 sendo avaiado ndo é ata nem baixa na opinido do cliente e quando o seu desempenho nele

também estd na faixa da média. Nestes casos 0s servigos oferecidos estdo na média da
concorréncia

A Figural, mostra a representacéo gréfica da Janela do Cliente; no eixo dos X, aparece
a satisfacdo que o cliente da a determinados atributos do servico oferecido, e no eixo dos Y, a
importancia que ele percebe em relagdo a determinado atributo avaliado.



18

5
o) o)
CLIENTE VALORIZA E CLIENTE VALORIZA E
4 -
NAO RECEBE RECEBE
<
2
«L 3
|_
5
O o)
= o)
= 2 X
CLIENTE NAO 3
CLIENTE NAO
VALORIZA E NAO
VALORIZA MAS RECEBE
1 RECEBE

1 2 3 4 5
SATISFACAO

Figural - A Janelado Cliente

4.2 A SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfagdo do cliente estd estritamente ligada a exceléncia no atendimento ao
cliente, onde a empresa prestadora de servico esta totalmente comprometida em proporcionar
um otimo atendimento ao cliente e ele € o principal centro de atengdo em toda a companhia.
N&o basta prestar um bom servigo, € necessario demonstrar que se presta um bom servico com
preciséo, de acordo com o prometido e 0 combinado, nos prazos e tempos acordados, buscando

a confiabilidade e criando um clima de compreensdo mitua e empatia.



19

Gianese e Corréa (1996) consideram que, sempre gue possivel, para satisfazer o cliente,
o fornecedor de servicos devera procurar identificar tanto as expectativas como as necessidades
dos seus clientes; consideram ainda que o sistema de operacdes do servico deverd estar apto,
no curto prazo, a atender as expectativas do cliente, pois é baseado nelas que 0 servico sera
avaliado; finalmente, também devera, no longo prazo, visar as reais necessidades dos clientes,
capacitando-se para atendé-las. Mais ainda, o fornecedor do servico devera procurar influenciar
as expectativas do cliente sempre que identificar uma inadequagdo entre essas expectativas e a

sua visao das suas reais necessidades.

Para Kotler (1998), um consumidor altamente satisfeito se mantém leal muito mais
tempo; compra mais a medida que a empresa lanca novos servicos e melhora o0s servicos
existentes; faz comentarios favoraveis sobre a empresa e 0S Seus Servigos, presta menos
atencdo a propaganda de marcas concorrentes e € menos sensivel ao prego, oferece idéias de
Servicos a empresa; custa menos atendé-lo do que os hovos consumidores porgue as transagoes

de compra ja esto padronizadas.

No caso deste estudo, onde € pesquisada a satisfacdo de trés instituicbes hospitalares
que terceirizaram 0 servico de lavanderia com uma Unica empresa que realiza este servigo no
Rio Grande do Sul, a questéo da satisfacéo deve estar muito alinhada, pois neste caso o cliente
ndo tem outro fornecedor prestando este mesmo servigo neste momento; mas, nada impede que
este cliente, estando insatisfeito e perdendo a confiabilidade e a lealdade ao seu fornecedor,
n&o opte por reverter aterceirizagdo, ou seja, reforme a sua lavanderia ou mesmo construa uma

lavanderia no proprio hospital ou fora dele.

Empresas inteligentes, conforme estabelecido por Kotler (1999), avaliam a importancia
de manter clientes e aumentar a sua fidelidade; as empresas ndo se véem como vendedoras de
servigos, mas sim como criadoras de clientes lucrativos, ou sgja, ndo querem apenas gerar uma
carteira de clientes, mas ser “donas’ desses clientes para sempre. Para Kotler (1999), tornar o
cliente mais forte e fid requer leva-lo através de varios estagios de desenvolvimento da sua
fidelidade, que sdo: o comprador, o cliente eventual, o cliente regular, o defensor, o associado,

O parceiro, e 0 Co-propietario.



20

Segundo Kotler (1998) qualidade é a totalidade de aspectos e caracteristicas de um
produto ou servico que proporcionam a satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas. A
satisfacdo, por sua vez, é funcdo dos desempenhos percebidos e das expectativas. Se o
desempenho ficar longe das expectativas, o consumidor estara insatisfeito; se 0 desempenho
atender as expectativas, o consumidor estard satisfeito, e se excedé-las estara atamente
satisfeito.

A percepcao do cliente a respeito do servico € caracterizada por Albrecht (1992) como
a hora da verdade, ou sgja, qualquer episadio no qua o cliente entra em contato com qualquer
aspecto da organizacao e obtém uma impressdo da qualidade do seu servico. Segundo Gianese
e Corréa (1996) e Albrecht e Bradford ( 1992), um cliente vivencia uma série de momentos da
verdade, que € o ciclo de servicos onde ha momentos criticos e fundamentais para apercepcao
do cliente em relagdo ao servigo, ou sga, 0s momentos da verdade positivos resultaréo na
satisfacdo do cliente; ja os momentos da verdade negativos resultardo na insatisfagdo do cliente

e até mesmo na perda deste cliente.

Berry e Parasuraman (1995) desenvolveram critérios que sdo utilizados como
parémetros para medir a qualidade do servigo prestado: a confiabilidade, a capacidade de
resposta , a seguranca, a empatia e, a tangibilidade , tornando a relagcéo cliente/prestador
construtiva. Assim a organizac8o deve ser capaz de prestar um servico que o cliente espera
receber de tal forma que ele perceba a quaidade do servico prestado.

Confiabilidade: habilidade de fornecer o servico prometido com seguranca e
preci sao;
Capacidade de resposta: disposi¢ao para ajudar os consumidores e parafornecer o

Servico rapidamente;
Seguranca: 0 conhecimento e a cortesia dos funcionarios e a sua habilidade para
inspirar confianca e responsabilidade;

Empatia: 0 cuidado e a aten¢do individualizada aos consumidores; e
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Tangibilidade: a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, funcionarios e
materials de comunicagao.

Os clientes avaliam a qualidade do servico comparando 0 que desgam ou
esperam com O servico que realmente obtiveram, o que torna muito importante que a
prestadora do servigo levante as expectativas desses clientes. Se uma prestadora de servico
entende e acredita que 0 seu servico estd bem realizado, mas o cliente ndo o considera como
bom, ela provavelmente esta com problemas na avaliagdo e no levantamento das expectativas
desse cliente. Se isto acontece, entdo a empresa deve fazer um levantamento e analisar como
esta 0 desempenho do seu servico, buscando superar as expectativas desse cliente e torna-lo o
mais satisfeito possivel. A comunicacéo esta eficiente? Nossa equipe esta treinada? Buscamos
surpreender nossos clientes além das suas expectativas? Avaliamos constantemente 0s N0ssos

Sarvigos junto ao cliente? O guanto a nossa equipe participa desse processo de avaliagéo?

A partir da andlise dessas informagdes sera possivel envolver toda a equipe e
trabalhar para atingir a qualidade que o cliente espera.
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5METODOLOGIA

Este estudo se caracteriza como sendo uma pesqguisa exploratdria descritiva combinada,
cuja finalidade principal € refinar conceitos e enunciar questdoes e hipoteses, podendo usar
dados quantitativos bem como qualitativos, conforme estabelecido por Tripodi, Fellin e Meyer
(1981).

Os procedimentos de execucdo estédo baseados nos estudos de caso que, segundo Yin
(2005), estdo sendo muito utilizados como estratégia de pesquisa quando sdo examinados
acontecimentos contemporaneos e quando ndo € possivel manipular comportamentos
relevantes. Os estudos de caso também contribuem para o conhecimento dos fendmenos
individuais, organizacionais, sociais, politicos e de grupo, permitindo, assim, uma investigacdo
para se preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos acontecimentos da vida red,
tais como 0s processos organizacionais e administrativos. Para Yin (2005), o estudo de caso
lida com uma ampla variedade de evidéncias, como documentos, artefatos, entrevistas, e

observacoes.

Num primeiro momento foram levantados dados e informagfes secundérias sobre os
hospitais e a lavanderia a partir de documentos dos dois tipos de organizacdo.O levantamento
de dados primério ocorreu em duas etapas. na primeira foram feitos contatos pessoais para 0
preenchimento de questionarios com 0s usuarios dos servicos de rouparia das seguintes
unidades. centro cirdrgico, sala de recuperacdo, centro obstétrico, unidade de terapia intensiva,
unidade de neonatologia, pediatria, maternidade, unidade de internacdo, ambulatorio, e
emergéncia, em trés hospitais: o Hospital Moinhos de Vento, o Hospital SGo Camilo e o
Hospital Regina, todos situados na Regido Metropolitana de Porto Alegre, e também foram
entrevistadas nestes hospitais, através de um roteiro de entrevista, as supervisoras das
rouparias, a respeito das suas relacbes com a prestadora de servico. Na segunda etapa, foi
desenvolvido junto ao prestador do servico de lavanderia, através de um roteiro de entrevista,
um levantamento para verificar como acontece o relacionamento com os hospitais. Os
profissionais entrevistados foram os que mantém interfaces com os clientes, dentre eles, o

Gerente da Lavanderia Chanceller, dois Gerentes de Atendimento a Clientes, e um Gerente de
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Negocios Medicinais da area comercia da White Martins. Destes profissionais, um foi

entrevistado pessoalmente e 0s outros trés responderam por correio eletronico.

As perguntas sobre satisfacdo do cliente foram elaboradas segundo os critérios de
satisfacdo de Berry e Parasuraman (1995). Foi desenvolvido e aplicado um questionario com o
objetivo de mensurar o grau de importancia e o grau de satisfacdo, ou sga “ a janela do
cliente’. Esse questionario foi aplicado nos trés hospitais nas é&reas citadas acima com a
participacéo de diversos profissonals. quatro gestores administrativos que tém interface com
todo o processo de terceirizacdo da lavanderia, cinco gestores da rouparia central dos trés
hospitais, vinte e trés enfermeiros e quatro médicos que atuam na area operaciona e mantém
interface com o processo de terceirizacdo como usuarios da rouparia. O questionario foi
diferenciado para cada tipo de profissional, ou sgja, os profissionais da &rea administrativa, os
profissionais da area da rouparia, e os profissionais da operacdo.Esses questionarios constam
do Anexo A.

Na estruturagcdo da Janela do Cliente o grau de importancia variou de 1 a 5, sendo 1
nada importante e 5 muito importante; o grau de satisfagdo também variou de 1 a 5, sendo 1
muito insatisfeito e 5 muito satisfeito. As respostas a cada item do questionario foram
computadas através da média dos resultados. A média geral dos atributos de importancia e a
média gera dos atributos de satisfacdo foram plotadas em uma matriz formando os quadrantes

da relagdo medida de importancia e de satisfaco.
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6 OSRESULTADOS ALCANCADOS

6.1. AS PERCEPCOES DA PRESTADORA DE SERVICOS

Em entrevistas com quatro gerentes, sendo trés da area comercia da White Martins e
um gerente administrativo da prestadora de servigos buscou se: avaliar a percepcao da empresa
em relagcdo aos clientes envolvidos, avaliar o relacionamento com estes clientes;, e também

identificar os critérios de afericdo de qualidade existentes na prestadora de servigos.

Conforme o roteiro da entrevista constante do Anexo B, todos os participantes
avaliaram a empresa como uma prestadora de servicos que atende estabel ecimentos de salide e
hotéis, existindo padrbes de qualidade diferenciados e especificos entre os dois tipos de
empresas, principalmente no que se refere a questdo de processo de limpeza e dobra dos

enxovais.

Em relacdo a0 padréo de qualidade estabelecido para o atendimento hospitalar, os
entrevistados afirmaram que existe e que ele é genérico; porém, pode haver customizacéo por
cliente, sendo assim alguns hospitais informam o padréo desgjado por meio de treinamentos na
operacdo da lavanderia, treinamentos estes em que os coordenadores da lavanderia sGo
treinados pelo hospital, repassando estas instrugdes aos demais funcionarios da prestadora de

Servigos.

Os entrevistados disseram que estas informacfes sdo repassadas informalmente
(verbalmente) e que ocorrem negociacoes de procedimentos e de padrdes de qualidade entre os
hospitais como um todo e também com cada hospital, buscando uma operagdo unificada, ou
sga, quanto mais padronizada, menor a incidéncia de falhas no processo possibilitando a

otimizacdo e a reducao dos custos operacionais.

Segundo os entrevistados, as negociagbes ocorrem com o Gerente da Lavanderia
juntamente com um dos gerentes da area comercial da White Martins responsavel pelo cliente.
Quando ocorrem relatos de insatisfagdo por parte de algum cliente, quem processa essas

informagdes € o Supervisor de Produgdo da Lavanderia e o Gerente da Lavanderia
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Quanto as suas relacbes com o Hospital Moinhos de Vento, os entrevistados afirmaram
que a prestadora de servigos etd satisfeita. O hospital manifesta para a lavanderia a sua
satisfagcdo e também a sua insatisfacdo através de reunides de desempenho, e também através
de contatos diretos com a lavanderia via telefone e correio eletranico.

Os gerentes da &rea comercia da White Martins indicaram que a lavanderia reage a
estas reclamacOes estabel ecendo planos de agdo conjuntamente com o hospital para a correcéo
de eventuais desvios nos padrfes de quaidade e de eficacia do servico. Também foi citado
pelo gerente da Chanceller que “a primeira atitude é verificar se esta reclamacdo procede, indo

no foco do problema’.

Em relac8o a existéncia de normas e padrfes de qualidade no hospital, os entrevistados
afirmaram que existe e que esta sendo realizado um trabalho do grupo de quaidade da White
Martins (6 sigma) juntamente com os responsaveis pela distribuicdo da roupa dentro do
hospital; porém, um gerente da &rea comercia da White Martins afirmou que “muitas normas e
paréametros sdo modificados com certa freqliéncia’. Estas negociagdes também sdo realizadas
com a presenca do gerente da Chanceller, do responsavel pela producdo da lavanderia, e
também de um gerente da érea comercia da White Martins.

Nas relagdes com o Hospita Regina, os entrevistados disseram que a prestadora de
servicos esta satisfeita e que as manifestagdes de satisfacéo e insatisfagdo por parte do hospital
ocorrem através de contatos diretos com a lavanderia por ligagdes telefbnicas e correio
eletronico. Também foi referido pelos gerentes da area comercia da White Martins que a
lavanderia reage a estas reclamacOes estabelecendo planos de acdo conjuntamente com o
hospital para a corregdo de eventuais desvios nos padrdes de qualidade e de eficacia do servigo.
Um gerente comercia informou que “buscamos atender prontamente a solicitacéo do cliente’;
também o gerente da Chanceller disse que “qualquer problema no ambito geral sdo reunidos
todos os funcionérios da producdo pelo supervisor; se for algum problema especifico, sdo
reunidos por &rea e é trabahado o problema neste foco”. Quanto a existéncia de normas e
padrbes de qualidade no hospital, os entrevistados disseram que existe, e um gerente da area
comercia da White Martins citou que é “em menor escala que o Hospital Moinhos de Vento”;

ja o gerente da Chanceller disse que “existe de maneirainformal”.
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Segundo os entrevistados, as negociagdes sdo realizadas com a presenca do gerente da
Chanceller, o responsavel pela producéo da lavanderia, e também um gerente da &rea comercial

da White Martins.

Nas relagbes com o Hospital Sdo Camilo os entrevistados disseram que a prestadora de
servicos esta satisfeita; um gerente da area comercial da White Martins afirmou que “de forma
gerd sm, mas a questdo de se tratar de um hospital publico, com verba restrita, dificulta a
operacdo quando ndo ha controle de reposicdo de enxoval, necessitando de entregas e coletas

de roupas com maior frequiéncia, dificultando todo o processo produtivo da Chanceller”.

Os entrevistados afirmaram que as manifestactes de satisfacdo e de insatisfacéo por
parte do hospital ocorrem através de contatos direto com a lavanderia por ligagdes telefonicas,
embora o gerente da lavanderia tenha dito que “ndo existe muito contato com este cliente, 0
Hospital S0 Camilo ndo € um hospital muito exigente, ndo existem muitas reclamacdes, 0
hospital aceita os padrbes da Chanceller como 0s seus padrdes’. Também foi referido pelos
gerentes da area comercia da White Martins que a lavanderia reage a estas reclamacOes
estabelecendo planos de agdo conjuntamente com o hospital para a correcdo de eventuais
desvios nos padrfes de quaidade e de eficacia do servico. Um gerente comercial lembrou que
“geramente a reclamacao € por fata de roupa, o hospital solicita entrega extra de enxova para
a Chanceller. Mas a equipe da lavanderia estd sempre comprometida e preocupada em atender
as necessidades do hospital”. Quanto a existéncia de normas e padrdes de qualidade no
hospital, os entrevistados disseram que existe em menor escaa e que as negociagdes sao
realizadas com a presenca do gerente da Chanceller, o responsavel pela producdo juntamente

com o responsavel pela rouparia do hospital.

6.2 RELACOES DO HOSPITAL MOINHOS DE VENTO COM A PRESTADORA DE
SERVICO

Em entrevista com a geréncia de hospedagem do Hospital Moinhos de Vento buscou-se

avaliar a percepcao desta instituicdo de salide em relacdo a prestadora de servicos, assim como
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avaliar o relacionamento com esta empresa e também identificar os critérios de afericdo de

qualidade existentes na prestadora de servicos.

Conforme o questionario apresentado no Anexo C, a entrevistada disse que em relacéo a

satisfagdo com os servicos de lavanderia prestados pela Chanceller

ndo podemos dizer que estamos plenamente satisfeitos ou insatisfeitos. Por uma série de motivos
a instituicdo opta por terceirizar sempre vendo o custo/beneficio de todo o processo, do por qué
terceirizar e entregar este servigo para outra empresa. A nossa insatisfagdo hoje esta em cima da
qualidade porgue umaempresa que todavida faz o seu produto, no momento que ela manda fazer

fora, ela sempre vai achar que o dela era melhor e que ela é capaz de fazer melhor, eu vejo que
nés ndo estavamos preparados para esta terceirizacdo.

Segundo a entrevistada, a forma como os gestores do hospital manifestam a sua
satisfacdo com a prestadora de servico € citada desta forma: “em primeiro lugar a satisfacéo
vem gquando a empresa se da conta que teve um ganho financeiro com esta terceirizagéo, é
claro que junto com isso, ela trabalha a qualidade’.Em relacdo a insatisfacdo com os servigos
prestados a mesma cita: “a insatisfacdo comega a aparecer quando la nos indicadores, 0s
nUmeros que sao 0s gastos e os relatos de insatisfagdo do cliente externo, ndo estdo mostrando
melhoria no processo”.

No que tange a forma de a Chanceller reagir a estas reclamagdes a entrevistada afirmou
que “ela recebe bem as reclamacdes; ela da o retorno que vai trabalhar e buscar melhorias, mas
melhorias demoram muito a acontecer ou elas ndo acontecem, existe uma quebra na

confiabilidade, ndo existe franqueza no momento em que falta muita comunicagdo”.

No item em que € questionado se 0 hospital tem normas e parametros de qualidade para

0S servicos de lavanderia, a entrevistada disse que:

0 Moinhos de Vento tinha muitas normas para uma lavanderia ndo terceirizada, ele tinha
parametros e padrdes de qualidade. No momento da terceirizagdo o Moinhos de Vento ndo
estava preparado, estamos tentando criar estes parametros e padroniza-los e mostrar de que forma
gueremos que seja feito, porém parece dificil a comunicagéo e o entendimento. Como fica para
uma lavanderia que tem varios clientes e que cada um quer um padréo? Um cliente como nés,
que ha muitos anos tinha uma forma caseira e particular de preparar a sua roupa e até se tinha
problemas nem mais enxergava-os, e de repente mandou fazer isso fora, ele tem uma dificuldade
muito grande de ficar satisfeito pois acha que ele sempre fazia melhor. Hoje estamos
desenvolvendo estes parametros (indicador de qualidade do cliente interno da rouparia, controle
de entrada e saida daroupa).
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Quando questionada em relagdo a negociagdes existentes entre o hospital e a Chanceller
e quem participa e de que forma, a mesma disse que “sim, existe negociagéo de padrdes, eles
estdo sendo desenvolvidos, mas ndo temos nada definido, estdo ha dois anos em construgéo” e
“quem participa € um grupo da qualidade da White Martins juntamente com a geréncia da
qualidade do HMV e com o grupo operaciona da rouparia, pois estes sdo funcionarios da
Chanceller”.

6.3 RELACOES DO HOSPITAL REGINA COM A PRESTADORA DE SERVICO

Em entrevista com a geréncia de enfermagem do Hospital Regina que € a responsavel
pela rouparia central, buscouse avaliar a percepcdo desta instituicdo de salde em relacdo a
prestadora de servico, assim como avaiar o relacionamento com esta empresa e também

identificar os critérios de afericdo de qualidade existentes na prestadora de servigos.

A entrevistada disse que em relacdo a satisfacdo com os servicos de lavanderia
prestados pela Chanceller “nos sentimos satisfeitos quando nossas solicitagcdes sao resolvidas
ou acordos entre as partes levam a0 entendimento das nossas necessidades’. Segundo a
entrevistada, a forma que os gestores do hospital manifestam a sua satisfagcdo com a prestadora
de servico é verba em reunibes com a lavanderia, e também pelo cliente ou usuario do
hospital. Em relacdo a insatisfagdo com 0s servicos prestados, a mesma relatou que sdo
manifestados através de reunides e conversas com 0 gerente da lavanderia e o upervisor de
producdo. Foi também relatado pela entrevistada como a Chanceller reage a estas reclamagoes:

“de formatranquiila, buscando resolver os problemas e adequando 0s seus processos’.

Quando questionada sobre a existéncia de normas e parametros de qualidade no hospital
para a lavanderia, a mesma disse que existem. Em relacdo a negociacdes existentes entre o
hospital e a Chanceller e quem participa e de que forma, a mesma relatou que participam o
gerente e o0 supervisor de producdo da lavanderia juntamente com o responsavel pela central de

roupas do hospital.
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6.4 RELACOES DO HOSPITAL SAO CAMILO COM A PRESTADORA DE SERVICOS

Em entrevista com a supervisora da rouparia do Hospita Sdo Camilo que é a
responsavel pela rouparia central, buscou-se avdiar a percepcao desta ingtituicdo de salide em
relacdo a prestadora de servico, assm como avaiar o relacionamento com esta empresa e

também identificar os critérios de afericdo de qualidade existentes na prestadora de servigos.

Respondendo 0 question&rio constante do Anexo C, a entrevistada relatou que em
relacdo a satisfacd com os servicos de lavanderia prestados pela Chanceller que “o hospital
esta satisfeito com a relacao; porém, os funcionarios da operacdo estdo muito insatisfeitos com
0s servicos da lavanderia pois a roupa ndo chega no horario, fica retida na lavanderia; néo
temos como controlar pois ndo podemos fazer a contagem de pega por peca; as roupas vém
trocadas’. Segundo a entrevistada, os gestores do hospital ndo estdo muito satisfeitos com a
pregdadora de servico, “o hospital esta com falta de roupa e os pedidos de compra de enxoval
estdo sendo muito questionados’. Em relacdo a insatisfagdo com os servigos prestados, a
mesma disse que é manifestada através de ligacOes telefbnicas para a lavanderia, onde esta
providencia atender as solicitagbes no mesmo momento. Quando questionada sobre a
existéncia de normas e parametros de qualidade no hospital para a lavanderia, a mesma relatou
gue “usamos 0 mesmo padréo quando tinhamos a nossa lavanderia e estes padres sGo
cumpridos’. Em relagdo as negociagOes existentes entre o hospital e a lavanderia, e quem
participa e de que forma, a mesma relatou que participam o supervisor e o coordenador de

producdo da lavanderia juntamente com a supervisdo e os funcionarios da rouparia do hospital.

6.5 ANALISE DOS DADOS

A seguir sdo apresentados os quadros e as figuras resultantes da andlise dos dados
obtidos através da pesquisa por questionario. Primeiramente serd apresentado o perfil dos
clientes da Lavanderia Chanceller, e apds serdo analisados os dados obtidos referentes a

satisfacdo dos clientes.
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HE Filantropico
Publico

67%

Figura2 — Perfil do Hospital

De acordo com afigura 2, aamostra foi composta por trés clientes, sendo 67% Hospital
Filantropico e 33% Hosptal Pablico.

TEMPO DE TERCEIRIZAGCAO

Meses

Moinhos Regina Séo Camilo

Figura3 — Tempo de Terceirizagéo

A Figura 3 mostra o tempo de terceirizagdo da lavanderia de cada hospita para a

prestadora de servicos. O Hospital S& Camilo apresenta o maior tempo de 33 meses, o

Hospital Regina 30 meses, e 0 Hospital Moinhos de Vento tem 0 menor tempo, de 20 meses.
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500

B Moinhos
Regina
0 S30 Camilo

Figura4 - Média de Lavagem Di&rialkg

A Figura 4 ilustra a quantidade de quilos de roupa lavada por dia em cada hospital, ou
sgja, estes trés hospitais lavam um total de 5.400kg/dia, sendo que o Hospital Moinhos de
Vento tem o0 maior volume, com 74%, o Hospital Regina 16%, e o Hospital S0 Camilo 9%.

8.3 A JANELA DO CLIENTE

A Janela do Cliente foi construida primeiramente com a média geral dos trés hospitais
pesquisados e apos elaborada para cada hospital individual mente.



Quadro 1 — Computo geral das médias de Importancia dos Hospitais

Atributos de Importancia
. o Desvio
Atendimento Média Padrio
1. Agilidade 4,69 0,668
2. Eficiéncia 4,78 0,540
3. Tempo de espera para ser atendido 4,80 0,473
4. Tempo de espera para a solicitagdo 4,77 0,426
5. Solicitagfes de emergéncia 4,71 0,667
6. Reunides com a Chanceller 4,67 0,500
7. Reunides com a Rouparia do Hospital 464 0,757
Servigos
8. Limpeza do enxoval 5,00, 0,000
9. Dobra do enxoval 4,64 0,683
10. Passadoria do enxoval 481 0,467
11. Enxoval Trocado 4,89 0,398
12. Embalagem do enxoval 4,81 0,401
13. Controle de quilagem 5,00, 0,000
14. Inventéario do enxoval 4.89 0,333
15. Entrega de instrumentais e/ou objetos 4.89 0,333
16. Entrega do enxoval 4,89 0,319
17. Custo 5,00, 0,000
Instalacdes da Lavanderia

18. Limpeza 5,00, 0,000
19. Equipamentos 5,00 0,000
20. Tecnologia Oz6nio 475 0,463
21. Area Fisica 5,00 0,000
22. Controle de Qualidade 5,00, 0,000
Média das Médias 4,85
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Quadro 2 — Descricdo geral das médias de Satisfacéo dos Hospitais

Atributos de Satisfacao

Atendimento Média E:;:’ég
1. Agilidade 3,500 0,941
2. Eficiéncia 3,67| 0,926
3. Tempo de espera para ser atendido 3,64 0,929
4. Tempo de espera para a solicitagdo 3,64 0,822
5. SolicitagOes de emergéncia 3,61 0,998
6. Reunides com a Chanceller 3,33 1,225
7. Reunides com a Rouparia do Hospital 3,29 1,380

Servigos
8. Limpeza do enxoval 3,81 0,951
9. Dobra do enxoval 3,89 1,190
10. Passadoria do enxoval 3,86 1,099
11. Enxoval Trocado 3,44 1,275
12. Embalagem do enxoval 3,97 1,134
13. Controle de quilagem 4,11 0,928
14. Inventario do enxoval 3,17 1,472
15. Entrega de instrumentais e/ou objetos 4,25 1,389
16. Entrega do enxoval 3,34 1,187
17. Custo 3,000 1,225
Instalacdes da Lavanderia

18. Limpeza 5,00 0,000
19. Equipamentos 4,75 0,463
20. Tecnologia Oz6nio 3,88 0,991
21. Area Fisica 5,000 0,000
22. Controle de Qualidade 3,13 1,126
Média das Médias | 3,78

Os dados dos quadros 1 e 2 mostram a média de Importancia e de Satisfacao,
respectivamente, para cada atributo do instrumento. Esses dados foram utilizados para a
construcéo da Janel do Cliente.

Quando analisamos as médias, € importante ressaltar que os atributos que possuem um

desvio padréo alto apresentam respostas bastante dispersas sobre a escala e ndo significam,
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necessariamente, uma tendéncia. De forma contréria, um desvio padr & pegueno denota pouca
dispersdo, indicando uma tendéncia, ou sga, que a maioria dos respondentes se localizou

realmente nagquele ponto da escala.

A média das médias, ou a média gera de importancia, € de 4,85. Para efeitos de andlise
serdo considerados importantes os atributos que ficaram acima desta média.Conforme o

Quadro 1, 11 itens possuem médias acima da média gera de Importancia.

A média das médias, ou a média gera de Satisfacdo dos clientes é de 3,78. De acordo
com o Quadro 2, 12 itens apresentam meédias inferiores a este valor. Isto indica uma
insatisfacdo maior dos clientes com estes servigos, destacando-se entre eles 0s servigos
referentes ao atendimento da prestadora de servico e das rouparias dos hospitais, nos itens
referentes ao servico da prestadora como a troca de enxoval, inventério de enxoval, entrega do

enxova e o custo, bem como o controle da qualidade.
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Onde:

1.

2.

3.

Figura5 — Janela do Cliente Global

Agilidade.
Eficiéncia.

Tempo de espera para ser atendido.

4. Tempo de espera para a solicitagao.

5.

SolicitagOes de emergéncia

6. Reunides com a Chanceller.

7.

8.

9.

10

11

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Reuni6es com a rouparia do hospital .

Limpeza do enxoval.
Daobra do enxoval.

. Passadoria do enxoval.
Enxoval trocado.
Embaagem do enxoval.
Controle de quilagem.
Inventério do enxoval.
Entrega de instrumentais e/ou objetos.
Entrega do enxoval.
Custo.

Limpeza da lavanderia.
Equipamentos.

Tecnologia do ozénio.
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21. Area Fisica

22. Controle de Qualidade.

A Janela dos Clientes da Lavanderia Chanceller foi construida com base na média geral
de Importéncia (4,85) e Satisfacdo (3,78) obtida com o resultado de 36 questionarios aplicados
nos trés hospitais. Hospital Moinhos de Vento, Hospital Regina, e Hospital S&o Camilo.

Para o cliente da lavanderia Chanceller, o quadrante A, cuja a Importéncia e Satisfacéo

apresentam niveis elevados, ficou composto dos seguintes atributos:

limpeza do enxoval;

controle de quilagem;

entrega de instrumentais e/ou objetos;

limpeza da lavanderig;

equipamentos; e

area Fisica;

O quadrante A, também chamado de Forca Competitiva, indica atributos que o cliente
valoriza e recebe de forma satisfatoria.

No quadrante B, que representa atributos considerados pouco importantes mas que séo

percebidos satisfatoriamente pelos clientes, chegou-se ao seguinte resultado:
dobra do enxoval;
passadoria do enxoval;
embalagem do enxoval; e
tecnologia do ozonio.

O quadrante B ambém, denominado Superioridade Irrelevante, indica que o cliente

recebe, embora ndo valorize muito o atributo.
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Para 0 quadrante C, que apresenta nivels de Importancia e Satisfagdo baixas, obteve-se:
agilidade;

eficiéncia;

tempo de espera para ser atendido;

tempo de espera para a solicitagéo;

solicitagbes de emergéncia;

reunides com a Chanceller; e

reuniGes com a rouparia do hospital.

Este quadrante, também chamado de Relativa Indiferenca, demonstra que o cliente ndo
considera os atributos em questdo importantes e também o grau de satisfagdo em relacdo a
estes € baixo. Os itens eficiéncia e agilidade se encontram muito proximos do encontro das
médias no gréfico, o que pode ser considerado dentro de uma Zona Cinzenta, onde o atributo

gue esta sendo avaliado adquire certo grau de importancia e satisfagao.

O quadrante D, € a zona onde se encontram as maiores oportunidades de melhoria na
prestacdo do servico redizada, pois abrange os atributos mais deficientes e vulneraveis por
possuirem um grau de Importancia ato e nivel de Satisfagdo abaixo da média. Os atributos
identificados neste quadrante sdo:

enxoval trocado;
inventario do enxoval;
entrega do enxoval;
custo; e

controle de qualidade;

O quadrante D ou Vulnerabilidade Competitiva indica os atributos em situacéo critica

na percepcdo da Satisfagdo dos clientes. E no sentido de melhoria destes atributos que a
empresa deve direcionar os seus esforcos para se fortalecer competitivamente.
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8.3.2 A JANELA DO CLIENTE HOSPITAL MOINHOS DE VENTO

A andlise da Janela do Cliente do Hospitat Moinhos de Ventocomega com o
estabel ecimento da matriz de atributos mostrada no Quadro 3.

Quadro 3 — Computo gera das médias de Importancia e de Satisfacdo do Hospital
Moinhos de Vento

Importancia Satisfacao
Atendimento Média Média
1.Agilidade 4,83 3,50
2.Eficiéncia 4,92 3,58
3. Tempo de espera para ser atendido 4,75 3,55
4. Tempo de espera para a solicitacdo 4,75 3,45
5.Solicitagdes de emergéncia 4,67 3,36
6.Reunides com a Chanceller 5,00 3,00
7.Reunifes com a Rouparia do Hospital 4,33 3,29
8.Limpeza do enxoval 5,00 3,67
9.Dobra do enxoval 4,83 3,67
10.Passadoria do enxoval 4,83 4,00
11.Enxoval Trocado 5,00 3,92
12.Embalagem do enxoval 4,75 417
13.Controle de quilagem 5,00 433
14.Inventario do enxoval 5,00 3,67
15.Entrega de instrumentais e/ou objetos 5,00 4,67
16.Entrega do enxoval 4,83 3,83
17.Custo 5,00 3,50
18.Limpeza 5,00 5,00
19.Equipamentos 5,00 4.67
20.Tecnologia Ozbnio 5,00 4,33
21.Area Fisica 5,00 5,00
22.Controle de Qualidade 5,00 2,33
Média das Médias 4,89 3,84

A média gera de Importancia do Hospital Moinhos de Vento é de 4,89, e a média gera
de Satisfacdo € de 3,84. Os dados foram obtidos a partir de 12 questionérios preenchidos.
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Figura6 — Janela do Cliente Hospital Moinhos de Vento

Para o cliente Hospital Moinhos de Vento, o quadrante A, ou Forca Competitiva, cuja

Importancia e Satisfagdo apresentam niveis elevados, ficou composto dos seguintes atributos:
enxoval trocado;
controle de quilagem
entrega de instrumentais e/ou objetos;
limpeza da lavanderia;
equipamentos,
tecnologia do 0zénio; e

adreafisica
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No quadrante B, ou Superioridade Irrelevante, que representa os atributos considerados
pouco importantes, mas que sd0 percebidos satisfatoriamente pelos clientes, chegouse ao

seguinte resultado:
passadoria do enxoval; e
embalagem do enxoval.

Para 0 quadrante C, que apresenta nivels de Importancia e Satisfagdo baixas, obteve-se:

agilidade;
tempo de espera para ser atendido;
tempo de espera para a solicitagao;
solicitagOes de emergéncia;
reuni®es com a rouparia do hospital;
dobra do enxoval; e
entrega do enxoval.

Os atributos identificados no quadrante D, ou Vulnerabilidade Competitiva foram os
seguintes:

eficiéncia;

reunides com a Chanceller;
limpeza do enxoval;
inventario do enxoval;
custo; e

controle de qualidade.
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8.3.3 A JANELA DO CLIENTE HOSPITAL REGINA

A Janela do Cliente Hospital Regina tem inicio com a montagem do Quadro 4.

Quadro 4 - Computo geral das médias de Importéncia e de Satisfacdo do Hospital

Regina
Importancia Satisfacao
Atendimento Média Média

1.Agilidade 4,75 3,58
2.Eficiéncia 4,83 3,83
3. Tempo de espera para ser atendido 4,82 4,20
4. Tempo de espera para a solicitacdo 4,82 4,00
5.Solicitagcdes de emergéncia 491 4.20
6.Reunides com a Chanceller 4,25 4,25
7.Reunides com a Rouparia do Hospital 4,67 0,00
8.Limpeza do enxoval 5,00 4,00
9.Dobra do enxoval 4,42 4,42
10.Passadoria do enxoval 5,00 4,17
11.Enxoval Trocado 5,00 3,58
12.Embalagem do enxoval 4,92 450
13.Controle de quilagem 5,00 425
14.Inventario do enxoval 4,75 2,00
15.Entrega de instrumentais e/ou objetos 4,75 4,67
16.Entrega do enxoval 4,92 3,18
17.Custo 5,00 3,50
18.Limpeza 5,00 5,00
19.Equipamentos 5,00 4.67
20.Tecnologia Oz6nio 4,33 3,00
21.Area Fisica 5,00 5,00
22.Controle de Qualidade 5,00 3,33
Média das Médias 4,82 3,79
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Figura7 — Janela do Cliente Hospital Regina

A média geral de importancia do Regina é de 4,82, e a média geral de satisfacéo € de

3,79, que foram obtidas a partir de 12 questionérios preenchidos.

Para o cliente Hospital Regina, o quadrante A ou For¢ca Competitiva, cuja Importancia

e Satisfacao apresentam niveis elevados, ficou composto dos seguintes atributos:
eficiéncia
solicitagOes de emergéncia;
limpeza do enxoval;
passadoria do enxoval;

embalagem do enxoval;
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controle de quilagem;
limpeza da lavanderia;
equipamentos; e
areafisca
No quadrante B, que representa atributos considerados pouco importantes, mas que séo
percebidos satisfatoriamente pelos clientes, chegou-se ao seguinte resultado:
tempo de espera para ser atendido;
tempo de espera para a solicitagéo;
reunies com a Chanceller;
dobra do enxoval; e
entrega de instrumentais e/ou objetos.
Para o quadrante C, que apresenta niveis de importancia e satisfacdo baixas, obteve-se:
agilidade;
reunides com arouparia do hospital;
inventario; e
tecnologia do ozénio.

O quadrante D, € a zona onde se encontram as maiores oportunidades de melhoria na
prestacdo de servigos redlizada, pois abrange os atributos mais deficientes e vulneraveis por
possuirem um grau de Importéncia ato e nivel de Satisfacdo abaixo da média. Os atributos

identificados neste quadrante s&o:
enxoval trocado;
entrega do enxoval;
custo; e

controle de qualidade.



8.3.4 A JANELA DO CLIENTE HOSPITAL SAO CAMILO

A construgdo da Janela do Cliente Hospital S&o Camilo apresentou os resultados
descritos a seguir:

Quadro 5 — Computo geral das médias de Importancia e de Satisfacdo do Hospital Séo

Camilo
Importancia Satisfacao
Atendimento Média Média

Agilidade 4,50 3,42
Eficiéncia 4,58 3,58
'Tempo de espera para ser atendido 4,83 3,25
'Tempo de espera para a solicitagdo 4,75 3,50
Solicitagbes de emergéncia 458 3,33
Reunides com a Chanceller 5,00 2,00
Reunifes com a Rouparia do Hospital 4,90 0,00
Limpeza do enxoval 5,00 3,75
Dobra do enxoval 4,67 3,58
Passadoria do enxoval 4,58 3,42
Enxoval Trocado 4,67 2,83
Embalagem do enxoval 4,75 3,25
Controle de quilagem 5,00 3,50
Inventario do enxoval 5,00 3,00
Entrega de instrumentais e/ou objetos 5,00 3,00
Entrega do enxoval 4,92 3,00
Custo 5,00 1,00
Limpeza 5,00 5,00
Equipamentos 5,00 5,00
'Tecnologia Ozénio 5,00 4,50
Area Fisica 5,00 5,00
Controle de Qualidade 5,00 4,00
Média das Médias 4,85 3,31

A média gerd de Importancia do Hospital Sdo Camilo € de 4,85, e a média gerd de
satisfacdo é de 3,31, que foram obtidas a partir de 12 questionarios respondidos.
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Figura8 — Janela do Cliente Hospital Sdo Camilo

Para o cliente Sdo0 Camilo, o quadrante A, cuja Importancia e Satisfacdo apresentam

niveis elevados, ficou composto dos seguintes atributos:
limpeza do enxoval;
controle de quilagem;
limpeza da lavanderia;
equipamentos,
tecnologia do 0zonio;
&eafisica e

controle de qudidade.
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No quadrante B, que representa atributos considerados pouco importantes, mas que sao

percebidos satisfatoriamente pelos clientes, chegou-se ao seguinte resultado:

se:

eficiéncia;

agilidade;

tempo de espera para a solicitacéo;
solicitacOes de emergéncia;

dobra do enxoval; e

passadoria do enxoval.

Para 0 quadrante C, que apresenta niveis de Importancia e de Satisfacdo baixas, obteve-

tempo de espera para ser atendido;
enxoval trocado; e
embalagem do enxoval.
Os atributos identificados no quadrante D ou Vulnerabilidade Competitiva séo:
reunies com a Chanceller;
reunides com arouparia do hospital;
inventario do enxoval;
entrega de instrumentais €/ou objetos;
entrega de enxoval; e

custo.
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8.3.5 UMA VISAO INTEGRADA DAS JANELAS DO CLIENTE

Para auxiliar na visualizac&o do desempenho de cada um dos itens analisados e auxiliar
no entendimento de todas as andlises de forma conjunta,0 Quadro 6 mostra a Janela do Cliente

de cada hospital lado a lado, bem como os respectivos quadrantes de cada atributo.

Quadro 6 — A Janela do Cliente e os atributos nos seus respectivos quadrantes

JANELA DO CLIENTE QUADRANTES
Atendimento HMV |REGINA| SC |GERAL

1 |Agilidade C C B C

o 2 [Eficiéncia D A B C

o 3 [Tempo de espera para ser atendido C B C C

-.% 4 [Tempo de espera para a solicitagdo C B B C

E, 5 |Solicitagbes de emergéncia C A B C

< 6 |Reunides com a Chanceller D B D C

7 [Reunides com a Rouparia do Hospital C C D C

8 |Limpeza do enxoval D A A A

9 |Dobra do enxoval C B B B

10 |Passadoria do enxoval B A B B

" 11 |Enxoval Trocado A D C D
.S« 12 [Embalagem do enxoval B A c B

GE, 13 |Controle de quilagem A A A A

@ 14 |Inventéario do enxoval D C D D
15 |Entrega de instrumentais e/ou objetos A B D A

16 |Entrega do enxoval C D D D

17 |Custo D D D D

" < | 18 [Limpeza A A A A
% é 19 |[Equipamentos A A A A
S 8 g | 20 [Tecnologia Ozénio A C A B
2 E 21 |Area Fisica A A A A
22 |Controle de Qualidade D D A D
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CONCLUSOES

Percebe-se que a terceirizacéo do servico de lavanderia, embora uma tendéncia, ainda
significa uma mudanga cultural na participagdo do servico terceirizado hospitalar. Verifica-se
uma curva de aprendizado crescente, tanto no posicionamento dos hospitais com a prestadora
de servicos, como nas solugBes de continua adaptacdo da prestadora com cada um dos
hospitais.

Quanto ao nivel de satisfagdo, pode-se concluir que a média geral € de 3,78, sendo o
Hospital Moinhos de Vento o mais satisfeito com a prestacdo de servigos, com uma média de
3,84, enquanto que o Hospital Regina apresenta uma média gera de satisfacdo de 3,79, e 0
Hospital S&o Camilo se apresentando como 0 menos satisfeito com os servicos de lavanderia,
com uma média geral de satisfacdo de 3,31. Percebe-se, através desta andlise, que apesar de o
Hospital Moinhos de Vento ser de maior porte, filantropico, e também processar a maior
quilagem dos trés hospitais, ele € o mais satisfeito, enquanto que o Hospital Sdo Camilo que é
o hospital de menor porte, publico e conseglentemente com a menor quilagem di&ria

processada, € 0 menos satisfeito.

Para 0 Hospital Moinhos de Vento, os itens abordados no questionério que foram
considerados de maior importancia, e que apresentam a satisfaco abaixo da média, foram a
eficiéncia do atendimento da prestadora de servicos, as reunides com a Chanceller, a limpeza
do enxoval, o inventario do enxoval, 0 custo e o controle de qualidade. Cabe sdientar que o
item inventario de enxoval ndo é claramente definido por qual das duas institui¢des (lavanderia

ou hospital) devera ser realizado.

Também chamam a atencéo o controle de qualidade e as reunides com a lavanderia, que
apesar de ja estarem sendo realizados, o hospital ainda esta com o nivel de satisfacéo abaixo da
média; deve-se levar em consideracdo que as reunides com os grupos de qualidade de ambas as
empresas estdo em processo de conclusdo, segundo relatos do cliente e da prestadora de

Servigos.
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De uma forma geral, os resultados da pesquisa no Hospital Moinhos de Vento (HMV)
mostram que na parte do atendimento pela prestadora de servigos de lavanderia, mesmo

variando o nivel de importancia dos itens, em todos os casos 0 HMV esté insatisfeito.

Quanto aos servigos da lavanderia Chanceller, ha um reconhecimento dos resultados do
Servico quanto ao controle do peso das roupas processadas, da troca de enxoval e do retorno de
instrumentais e objetos esquecidos nos enxovais, e em menor importancia, mas com satisfacao,

os itens de passadoria e embalagem do enxoval.

O item custo aparece em Situagdo critica para todos os hospitais, sendo que nenhum
cliente estd satisfeito com o custo praticado pela prestadora de servigos, apesar de os hospitais
Regina e Sdo Camilo terem reduzido o seu custo apés a terceirizacdo, conforme discutido no
capitulo os hospitais e as suas lavanderias. O Hospital Moinhos de Vento entende que
aumentou o0 seu custo; porém, uma série de fatores contribuiram para isto, como, a legislagdo
em relacdo ao tratamento de efluentes, a utilizagdo de éarea nobre do hospital, a

disponibilizacdo de funcionérios por parte da prestadora de servigos para o hospital.

Em suma, o custo reamente seria também inferior conforme os outros hospitais
pesquisados e a sua contabilizagdo é importante para a avaliagdo da percepgdo dbs vantagens
ou desvantagens da terceirizagdo. Porém, a questdo dos custos deve ser separadamente avaliada
porque, uma vez que se trata de uma nova cultura em terceirizacdo, € muito dificil entender
todos os custos atribuidos a0 servigo. No instante em que houver um servigo primarizado, 0s
custos ficam rateados em diversas contas que no momento da terceirizagdo se concentram em
uma unica.

Os itens mais criticos para o Hospital Regina e considerados de maior Importancia e

com a menor Satisfagdo sd0: o enxoval trocado, a entrega do enxoval, o custo, e o controle de
qualidade.

Apesar de o item controle de qualidade constar entre os itens criticos apontados na

pesquisa, se observa nas entrevistas com ambas as empresas, a existéncia de controle de
qualidade. Esta diferenca leva a entender que apesar da existéncia, o nivel de satisfacdo ainda
nao é adequado.
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Ha uma percepcdo muito boa em relacdo a eficiéncia do atendimento e aos resultados
em solicitagdes de emergéncia. Também sdo citados com bom nivel de satisfacdo os tempos de

espera, tanto para atendimento, como para solicitacdo, e também as reunides com a Chanceller.

Na parte de servicos se destacam a limpeza do enxoval, a passadoria, a embalagem, e o

controle do peso. A parte de dobra do enxova e o retorno de instrumentais e objetos séo

destaque de satisfacdo, porém com menor importancia atribuida.

O Hospital S&o Camilo apresenta uma menor satisfagdo com os itens. reunides com a
Chanceller, reunides com a rouparia do hospital, inventario do enxoval, entrega de

instrumentais e/ou objetos e o custo.

Cabe sdlientar que através das entrevistas com os gestores da lavanderia, 0s mesmos
sdlientaram que o0 hospital ndo seria um cliente que solicita reunides; os contatos séo atraves de
telefone ou correio eletrdnico. Essa dissonancia de informacBes mostra que esta ocorrendo
algum tipo de problema com a comunicagdo entre as empresas;, porém, mesmo que este
problema segja de fécil solugcdo, ao ser agregado as caracteristicas dos demais desconfortos, ele

pode levar a perceéo do hospital para outro patamar de Satisfacéo.

Ainda neste hospital, existe um grau de Satisfagdo na parte de atendimento nos itens
agilidade, eficiéncia, tempo de espera para a solicitacéo e, solicitacdo de emergéncia. Na parte
de servicos é bem reconhecida a limpeza do enxova e, o controle de peso de enxoval
processado. Também aparecem, em menor nivel de Importancia, a Satisfagdo com a dobra e a

passadoria do enxoval.

Quanto as instalagdes da lavanderia em gera os hospitais estdo muito satisfeitos, o que
prova gque a terceirizacdo contribuiu para a melhoria de instalagfes e equipamentos, bem como
da érea fisica, fazendo com que estes trés hospitais possam readequar as suas éreas fisicas
dentro do hospital e também minimizar custos em relacdo aos depar tamentos de engenharia.
Também a questéo da limpeza da lavanderia contribui para minimizar os indices de infec¢fes
hospitalares, ja que a lavanderia hospitalar Chanceller € um anexo hospitalar de cada cliente

contratante. O item a ser salientado é em relacdo a tecnologia do 0zénio, que o Hospital Regina
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atribuiu nivels de Importancia e de Satisfacdo baixos, 0 que podera ser trabalhado pela
prestadora de servicos.

Chama a atencéo o item controle de qualidade, onde o Hospital Moinhos de Vento e 0
Hospital Regina se encontram com a satisfacéo abaixo da média e o Hospital Sdo Camilo esta
satisfeito. As entrevistas com 0s gestores de ambas as organizagdes mostraram que a maior
dificuldade do Hospital S0 Camilo seria a dificuldade de verbas para a reposi¢éo dos enxovais
gue sofrem um desgaste e, consequientemente, 0 uso descontinuado devido ao tempo de vida
atil.

Outro atributo que é unanime em todos os hospitais pesquisados € o de reunido com a
rouparia do hospital, que apresenta Importancia e Satisfacéo baixas para estes clientes; eles
mesmos acreditam que a rouparia depende da lavanderia, € que se a roupa ndo chega ao
hospital em tempo habil, a rouparia do hospital ndo tem como satisfazer as areas atendidas,
ocorrendo uma insatisfagdo. Porém acreditase que neste aspecto também ocorram falhas de

comunicagdo entre usuarios, rouparia e lavanderia.

O atributo limpeza do enxoval € um aspecto com que os hospitais Sdo Camilo e Regina
estdo satisfeitos e acreditam ser um atributo de importancia acima da média, ja o Hospital
Moinhos de Vento acha que este atributo esta deficiente. Apesar de os hospitais Regina e
Moinhos de Vento atenderem a um mesmo padrdo socia, h4 uma discrepancia nestes
resultados. Considerando que existe um mesmo padrdo de lavagem para os clientes da rede
hospitalar, ha certamente um desvio de percepcdo em um dos dois hospitais.

Como avaliagéo final, pode-se dizer que dos 22 itens avaliados na pesquisa, 45% dos
atributos apresentaram nivel de satisfacdo acima da média. Nos itens que apresentaram nivel de
satisfac8o baixo, existe uma particularidade interessante: ou estes atributos ndo eram
conhecidos totalmente antes da terceirizacdo, ou eram atendidos mais pela proximidade fisica
do servico do que propriamente pela eficacia do mesmo. Em relacdo aos itens de atendimento,
antes da tercerizacdo, estes atributos eram tratados de maneirainformal e integrados com a érea
fisica de cada um dos hospitais, com a terceirizacdo, a separacao fisica tornou dificil controlar
a percepcdo de desses itens, embora eles gjam fatores conseqientes da mudanca de uma
cultura operaciond.
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O atributo enxoval trocado, que também apresenta nivel de Satisfacdo abaixo da média,
€ uma Situacdo criada apls a terceirizacdo. Considerando que existem diversos clientes em
processamento simulténeo, este € um problema que pode ocorrer por eventual faha
operaciona. Assm este problema pode ser incluido dentro dos programas de melhoria,

inserindo esta referéncia como um dos indicadores de desempenho do fornecimento.

De qualquer forma, todos estes itens indicam oportunidades de melhoria que a

prestadora tem que trabalhar no servico ou na percepcao dos seus clientes.

Através dos dados coletados, pode-se afirmar que nem os hospitais citados nesta
pesguisa e nem a prestadora de servigos estavam preparados no momento da terceirizacdo em
relacdo ao estabelecimento formal de normas e parémetros para o controle da qualidade.Os
hospitais no que tange as questbes da sua rouparia, como o inventario de enxova, lastro de
enxoval suficiente para atender a demanda antes e ap0s a terceirizacdo, o controle de quilagem,
0 controle de pecas e/ou evasdo de enxoval; e a prestadora dos servigos no que tange a falta do
estabelecimento formal dos servigos no inicio de sua operacdo, gerando varios padrdes de
dobras e passadoria, adequando procedimentos informais nos parametros de limpeza do
enxova e gerenciamento de manchas nas roupas, e também a ndo formaizacdo quanto a

necessidade de reposi¢aéo do enxoval pelo tomador do servigo ao longo do tempo.

Em relacdo a estes itens pode-se concluir que existe a intencdo de todos os hospitais
pesquisados para que estes controles sgjam realizados, 0 que torna evidente que tanto a
prestadora dos servicos quanto os clientes querem tornar esta parceria mais solida e com a
confianga consolidada. Pode-se concluir também que a prestadora de servigos, no intuito de
atender as solicitacfes dos clientes pesquisados, abdicou de um padréo de qualidade proprio, o
gue muitas vezes gera uma dissonancia na percepcdo dos servicos recebidos. Tudo isto se deve
ao fato de a terceirizagéo das lavanderias hospitalares no Rio Grande do Sul ser uma inovagéo.
No entanto, todos os indicadores de qualidade citados acima, devem ser desenvolvidos e
colocados na prética de uma maneira formalizada com todos os clientes, aumentando assim a
satisfagdo dos mesmos com a prestadora de servigos e também minimizando os transtornos

operacionais da lavanderia.
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Além disto, por ser um servigo extremamente especializado, deve haver um constante
treinamento operacional dos funcionérios desta prestadora, bem como dos funcionarios das
rouparias destes hospitais, com continuo acompanhamento das atividades, e também uma
interface continua dos gestores das empresas, trabahando com um relacionamento de
transparéncia e conf ianga mitua, pois somente assim estes parametros terdo condicles de ser

desenvolvidos e aplicados.



ANEXO A

ENTREVISTA COM GESTORES

HOSPITAL:
DATA:

Atendimento

1. Agilidade
. Eficiéncia
. Tempo de espera para ser atendido
. Tempo de espera para a solicitacdo

. Solicitagbes de emergéncia

o o~ WD

. Reunides com a Chanceller

Servigos

1. Limpeza do enxoval
2. Dobra do enxoval

3. Passadoria do enxoval

4. Enxoval Trocado

5. Embalagem do enxoval

6. Controle de quilagem

7. Inventério do enxoval

8. Entrega de instrumentais e/ou objetos
9. Entrega do enxoval

10. Custo

Instalacdes da Lavanderia

1. Limpeza

2. Equipamentos

3. Tecnologia Ozénio
4. Area Fisica

5. Controle de Qualidade

Importancia Satisfagéo
Imgloi(tj;nteﬁlmg/(l)ﬂfnte Ins'\z:t?;(;ito ”S::Ati:gito
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
10020 30 40 s 10020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
1020 30 40 s 1020 30 40 s
10020 30 40 s 10020 30 40 s




ANEXO B

PERCEPCOES DA PRESTADORA DE SERVICO

Cargo do entrevistado:

Data:

1.Para que tipo de organizacéo a Chanceller oferece o0s seus servicos de lavanderia?

2.Existem padrfes de qualidade para cada tipo de organizagcéo ou padrOes sdo

genéricos?

3.A Chanceller tem procedimentos ou padrbes de qualidade estabelecidos para o
atendimento a hospitais?

4.Se existem eles sdo repassados de que maneira para os clientes? Formal (por escrito)

ou informamente (oramente)?

5.Esses procedimentos ou padrfes sd0 genéricas para todos os hospitais ou sdo

especificos para cada tipo de hospital?

6.Hé& negociacdo de procedimentos e de padrfes de qualidade entre os hospitais como

um todo (ou com cada hospital individuamente) e a Chanceller?

7.Se ha negociagdo, quem participa e de que forma?



8.Quando ocorrem relatos de insatisfacdo com os servigos prestados pela Chanceller

guem processa essas informagdes?

RELACOES COM O HOSPITAL MOINHOS DE VENTO

1 A Chanceller esta satisfeita com as suas relagdes com o Hospital Moinhos de Vento?

2 De que forma os gestores do Hospital Moinhos de Vento manifestam a sua satisfacéo

com os servicos de lavanderia prestados pela Chanceller?

3 De que forma os gestores do Hospital Moinhos de Vento manifestam a sua insatisfagéo

com 0s servigos de lavanderia prestados pela Chanceller?

4. De que forma a Chanceller reage a essas reclamagoes?

5 O Hospita Moinhos de Vento tem normas e parametros de qualidade para 0s servicos

de lavanderia?

6. Ha negociacdo de padrdes de qualidade entre o Hospitd Moinhos de Vento e a

Chanceller?

7. Se ha negociacdo, quem participa e de que forma?

RELACOES COM O HOSPITAL REGINA

8 A Chanceller esta satisfeita com as suas relactes com o Hospital Regina?

9 De que forma os gestores do Hospital Regina manifestam a sua satisfacdo com os

servicos de lavanderia prestados pela Chanceller?



10. De que forma os gestores do Hospital Regina manifestam a sua insatisfacdo com os

servicos de lavanderia prestados pela Chanceller?
11. De que forma a Chanceller reage a essas reclamagdes?

12. O Hospitd Regina tem normas e parametros de qualidade para os servigos de
lavanderia?

13. Ha negociagéo de padrdes de qualidade entre o Hospital Regina e a Chanceller?

14. Se h& negociacdo, quem participa e de que forma?

RELACOES COM O HOSPITAL SAO CAMILO

15. A Chanceller esta satisfeita com as suas relagbes com 0 Hospital Sdo Camilo?

16. De que forma os gestores do Hospital SGo Camilo manifestam a sua satisfagdo com os

servicos de lavanderia prestados pela Chanceller?

17. De que forma os gestores do Hospital S&o0 Camilo manifestam a sua insatisfagdo com

0s servicos de lavanderia prestados pela Chanceller?
18. De que forma a Chanceller reage a essas reclamagdes?

19. O Hospital S& Camilo tem normas e parémetros de qualidade para os servigos de

lavanderia?
20. Ha negociacéo de padrdes de qualidade entre o Hospital S0 Camilo e a Chanceller?

21. Se ha negociacdo, quem participa e de que forma?



ANEXO C

RELACOES DO HOSPITAL COM A PRESTADORA DE SERVICO

CARGO:
DATA:

1 O Hospita esta satisfeito com as suas relagdes com a prestadora de servigos de

|avanderia Chanceller?

2 De que forma os gestores do Hospital manifestam a sua satisfagdo com os services de
lavanderia prestados pela Chanceller?

3 De que forma os gestores do Hospital manifestam a sua insatisfagdo com os servigos de
lavanderia prestados pela Chanceller?

4. De que forma a Chanceller reage a essas reclamagoes?
5 O Hospital tem normas e parametros ce qualidade para os servigos de lavanderia?
6. Hanegociagdo de padrdes de qualidade entre o Hospital e a Chanceller?

7. Se ha negociacdo, quem participa e de que forma?
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