Universidade p

ESTADUAL DA PARAIBA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA — UEPB
CAMPUS | - CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS E APLICADAS — CCSA
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO E ECONOMIA — DAEC
CURSO DE ADMINISTRACAO
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO - TCC

ORRIS MOURA ALVES

QUALIDADE EM SERVICOS: ESTUDO NA PERCEPCAO DOS PAIS E/OU
RESPONSAVEIS DOS PRATICANTES DE EQUOTERAPIA NA APAE-CG

CAMPINA GRANDE - PB
2015



ORRIS MOURA ALVES

QUALIDADE EM SERVICOS: ESTUDO NA PERCEPCAO DOS PAIS E/OU
RESPONSAVEIS DOS PRATICANTES DE EQUOTERAPIA NA APAE-CG

Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC)
apresentado ao Curso de Graduacdo em
Administracdo, da Universidade Estadual da
Paraiba, como requisito para a obtencdo do
grau de Bacharel em Administracéo.

Area de concentracéo: Qualidade

Orientadora: Prof2 MSc Maria Dilma Guedes

CAMPINA GRANDE - PB
2015



E expressamente proibida a comercializag8o deste documento, tanto na forma impressa como eletrénica.
Sua reprodugdo total ou parcial & permitida exclusivamente para fins académicos e cientificos, desde que na
reprodugdo figurs a identificacBo do  autor, titulo, instituicBo e ano da disseracio.

Ad4T4q  Alves, Ommis Moura
Qualidade em servigos [manuscrito] - estudo na percepgdo dos
pais efou responsdveis dos praticantes de equoterapia na APAE-
CG / Orris Moura Alves. - 2015.
26 p. - il. color.

Digitado.

Trabalho de Conclusdo de Curse (Graduagdo em
Administragdo) - Universidade Estadual da Paraiba, Cenftro de
Ciéncias Sociais Aplicadas, 2015.

"Orientagdo; Profa. Ma. Maria Dilma Guedes, Departamento
de Administragdo e Economia”.

1. Qualidade. 2. Dimensdes da Qualidade. 3. Qualidade em
Sernvigos. 4. Equoterapia. |. Titulo.
2. ed. CDD 658.562




ORRIS MOURA ALVES

X

XQ\

QUALIDADE EM SERVICOS: ESTUDO NA PERCEPCAO DOS PAIS E/QOU
RESPONSAVEIS DOS PRATICANTES DE EQUOTERAPIA NA APAE-CG

Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC)
apresentado ao Curso de Graduagao em
Administracdo, da Universidade Estadual
da Paraiba, como requisito para a
obtencdo do grau de Bacharel em
Administracao.

Aprovado em: 05 / lo?, 10240130/

BANCA EXAMINADORA

mW\NDV g P?W\C’\ /J.“F'Uﬁ

cZF MSc. Maria Dilma Guédes (UEPB)

Orientador:

et e

Prof. MSc. Yuis de Sousa Lima (UEPB)
Examinador

) i e B il ino Pl 2%

Prof? Esp. Maria Marluce Delfiflo da Silva (UEPB)
Examinadora

CAMPINA GRANDE - PB



AGRADECIMENTOS

Ao meu Deus e ao Senhor Jesus Cristo meu Salvador e Redentor por instruir,
ensinar, alegrar, fortalecer, livrar e proteger do mal, corrigir, ouvir as minhas suplicas
através das oragdes, guiar no caminho que devo andar e por me aceitar como filho.

A minha esposa Myrna, pela sua dedicagéo, seu amor, seu auxilio nas horas
dificeis e pelo apoio na realizacao deste trabalho.

A minha mae Rita e os meus irmaos Jackeline, Kleber e Jussara, que me
deram o privilégio de fazer parte de uma familia que ainda acredita na possibilidade
de se viver com dignidade e respeito e nunca duvidaram do meu potencial.

Ao meu amado e inesquecivel pai Orris por ter me ensinado a ser um homem
de carater e principios éticos (in memoriam).

A minha orientadora e mestre Professora Maria Dilma Guedes, por sua
dedicacéo e cuidado, acolhendo-me e orientando-me durante todas as etapas deste
trabalho, transmitindo sabedoria, compreensdo, competéncia, sensibilidade,
profissionalismo, disponibilidade e generosidade. A minha sincera e eterna admiracao
e gratidao.

Aos professores do curso de Administracdo da UEPB, que fizeram parte
deste sonho, pela dedicacdo nesta minha jornada académica, em especial aos
professores Luis e Marluce, por fazerem parte da Banca Examinadora deste trabalho.

A Associacao de Pais e Amigos dos Excepcionais de Campina Grande-
PB, pela colaboragcdo em mais uma conquista pessoal alcancada.

Aos meus colegas de trabalho, pelo apoio e incentivo, para concretizacao
deste trabalho.

A todos que direta ou indiretamente contribuiram para a realizacdo deste
trabalho.



QUALIDADE EM SERVICOS: ESTUDO NA PERCEPCAO DOS PAIS E/OU
RESPONSAVEIS DOS PRATICANTES DE EQUOTERAPIA NA APAE-CG

ALVES, Orris Moural
GUEDES, Maria Dilma?

RESUMO

A qualidade é uma importante ferramenta para criar valor e satisfazer o cliente, compreendendo
melhor as suas expectativas, para poder atendé-las ou até mesmo supera-las. Destarte, a
gualidade dos servi¢os de saude é uma forma das instituicbes avaliarem suas atividades quanto
a prestacéo de seus servicos. Neste contexto, a equoterapia € um método terapéutico que utiliza
0 cavalo em uma abordagem interdisciplinar nas areas de saulde, educacéo e equitacdo. Assim,
este trabalho teve como objetivo analisar na percepcgdo dos pais e/ou responsaveis, o que a APAE
— CG poderd fazer para melhorar a qualidade dos servicos prestados aos praticantes de
equoterapia. Caracterizou-se como estudo de caso, pesquisa de campo, acompanhado de
pesquisa de carater exploratdria, descritiva, bibliografica e qualitativa. Nos resultados verificou-se
gue seis aspectos foram identificados com maior frequéncia, a saber: as instala¢gfes fisicas do
centro de equoterapia; contratacdo de mais profissionais; a quantidade e a duracdo das sessdes
de atendimento; a ambientacdo do setor; a limpeza do centro de equoterapia e os equipamentos
e materiais utilizados nas sess@es; e com menor frequéncia: melhorar a area de recepc¢éo do setor;
dispor de um poco artesiano ou reservatorio de agua; melhorar as condicdes de trabalho dos
profissionais envolvidos no processo de atendimento e que o servico néo tinha nada a melhorar.
Assim a APAE-CG devera investir nesses aspectos visando melhorar a qualidade dos servigos
prestados aos praticantes de equoterapia.

Palavras-chave: Qualidade. Dimensdes da Qualidade. Qualidade em Servi¢os. Equoterapia.

ABSTRACT

Quality is a important tool for the institution create value and to satisfy the customer. Elevating the
levels of quality we have as a result better satisfaction. Therefore, to comprehend better their
expectations is a primordial fact to be able to assist or even overcome. Thus, the quality of health
services is directly linked with, because the better quality of the service becomes evident for the
organization its importance competitiveness, permanence and survival in today’s market. In this
context, the hippotherapy is inserted as a health service. Because it is a therapeutic method the
uses horse in an interdisciplinary approach in the areas of health, education and equitation. So this
work has the main objective analyze the perception of parents and guardians what the APAE
(association of parents e friends of exceptional child) could do to improve the quality of the services
given. It was characterized as a case study, field research, followed by exploratory descriptive,
bibliographical and qualitative character. With the results it was found that six points were most
frequently identified, namely: the physical facilities of the Equinotherapy; hiring more professionals
the amount and duration of sessions of care; the industry's ambiance; cleaning the center of
hippotherapy and the equipment and materials used in the sessions; and less frequently: to improve
the industry's reception area; have an artesian well and water tank; improve working conditions of
the professionals involved in the care process and that the service had nothing to improve. So
APAE-CG should invest in these aspects to improve the quality of services provided to equine
therapy practitioners.

Keywords: Quality. Quality Dimensions. Quality Services. Equotherapy.

1Graduando em Administragdo pela UEPB. E-mail: <orriscg@hotmail.com>
2Profa. Orientadora. Mestre em Administragdo pela UFPB. E-mail: <dilma.guedes@gmail.com>



1 INTRODUCAO

A evolucéo e a expansao do setor de servicos no cenario atual, como também
sua representatividade econdmica nas organizacfes tém despertado nas empresas a
importancia de servir o cliente, fazendo da prestacéo de servico uma fonte geradora
de recursos. Contudo, este processo de ampliagao e desenvolvimento tem tornado o
setor de servicos cada vez mais concorrido, forcando as empresas a buscarem
estratégias de diferenciacdo e competitividade (ZAMBONI; GARCIA, 2013).

Diante do continuo avanco tecnoldgico, do processo de globalizacdo e da
abertura de mercado, mudancas estédo ocorrendo de forma muito rapida, exigindo das
organizacdes maior qualidade nos produtos e servicos oferecidos, frutos esses da
explosdo da Era da Informacéo, que de certa forma viabilizou a conscientizacdo das
pessoas em relacdo a qualidade dos servicos. Esses consumidores tornaram-se mais
conscientes, criteriosos e exigentes, escolhendo as organizagdes que satisfacam
melhor as suas necessidades (MARTINS, 2012).

Segundo Kotler e Keller (2006), a qualidade € a principal ferramenta de uma
instituicdo para criar valor e satisfazer o cliente, fazendo com que seus niveis de
qualidade elevem-se, tendo como resultado, maior satisfacao.

Dessa forma, Zamboni e Garcia (2013), ressaltam que conhecer os critérios
pelos quais os clientes avaliam o servico € uma maneira de compreender melhor as
suas expectativas para poder atendé-las ou até mesmo supera-las. Sendo assim,
torna-se fundamental que as empresas prestadoras de servicos procurem identificar
as expectativas de seus clientes para que assim possam buscar melhorias que
favoregcam uma percepcéo positiva em relagédo a qualidade do servigo oferecido.

De acordo com Branddo, Giovanella e Campos (2013), a satisfacao dos
usuarios tem ocupado um lugar progressivamente importante na avaliacdo da
qualidade nos servigos. Nesta perspectiva, considera-se que a satisfacdo esta
diretamente relacionada a adesao terapéutica e com os resultados dos cuidados em
saude, influenciando comportamentos de saude e doenga, além da crescente
valorizacéo do papel do usuario enquanto paciente.

Diversos estudos sobre a qualidade nos servigos, afirmam que 0S servigcos
estdo diretamente ligados a satisfacéo e que o interesse das organizagfes pelo tema

vem aumentando com o passar dos anos, pois esta diretamente ligada ao crescimento



e a sobrevivéncia dessas instituicdes no mercado atual, conforme Kotler e Keller
(2006), Las Casas (2007) e Moller (2002).

Neste contexto insere-se a equoterapia, como sendo um método terapéutico e
educacional que utiliza o cavalo dentro de uma abordagem interdisciplinar, nas areas
de saude, educacdo e equitacdo, buscando o desenvolvimento biopsicossocial de
pessoas com deficiéncia e/ou com necessidades especiais (VALLE; NISHIMORI;
NEMR, 2014).

Este método terapéutico é oferecido pela Associacdo de Pais e Amigos dos
Excepcionais de Campina de Grande — PB (APAE — CQG), institui¢do filantrépica, de
carater cultural, assistencial, educacional e de utilidade publica, que tém como filosofia
“promover e articular agcdes que garantam os direitos de cidadania da pessoa com
deficiéncia intelectual e multipla”. E valido mencionar que a referida instituicio vem
prestando relevantes servigos a comunidade através do Centro de Equoterapia.

Desta forma e diante da importancia dos servicos e da qualidade que os
mesmos necessitam ter, faz-se o seguinte questionamento: O que a APAE-CG,
podera fazer, na percep¢do dos pais e/ou responsaveis, para melhorar a qualidade
dos servicos prestados aos praticantes de equoterapia?

Diante deste questionamento esta pesquisa tem como objetivo analisar na
percepcdo dos pais e/ou responsaveis, o que a APAE — CG podera fazer para
melhorar a qualidade dos servicos prestados aos praticantes de equoterapia.

Contudo, vale salientar que este tema € de consideravel relevancia a
sociedade, bem como faz uma reflexdo quanto a qualidade dos servigos prestados
pela organizacao, pois € de grande importancia e validade, para que possa atuar com
ética e profissionalismo sabendo que a chave para o sucesso dos servigos é a
satisfagdo dos praticantes de equoterapia, tendo a certeza que a qualidade é sempre
superior a quantidade. No ponto de vista académico, trata-se de um estudo que trara
novas contribui¢cées, bem como mais informacdes para futuras pesquisas. Ja para a
organizacdo em estudo é de extrema importancia, pois identifica as deficiéncias
existentes no processo de prestagéo de servigos oferecidos pela mesma.

O presente artigo dispde da seguinte estrutura: Resumo, Abstract, Introducéo,
Revisao da Literatura, Caracterizacdo da Instituicdo, Metodologia, Apresentacao dos

Resultados, Consideracgdes Finais e Referéncias.



2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 QUALIDADE — CONCEITOS E DEFINICOES

O conceito de qualidade com o passar dos anos vem se aperfeigcoando.
Entretanto, com a existéncia de varias definicdes, existe um consenso na literatura
gue correlaciona a qualidade como inseparavel a satisfacdo e também a adequacéao
das necessidades dos clientes. Sendo assim, qualidade € o conjunto de definicbes
apresentadas por varios autores, extraidas de diversos estudos, através do
desenvolvimento de inUmeros conceitos especificos, liderados pela composicdo da
teoria e préatica, com argumentos viaveis e diagnosticos soélidos (SOUZA, 2014).

De acordo com a Academia Pearson (2010), o conceito de qualidade vem
evoluindo com o passar do tempo. No inicio estava ligado as caracteristicas
intrinsecas ao produto; atualmente, contudo, sua constru¢éo esta alicercada na triade:
reducdo de custos, aumento da produtividade e a satisfacdo do cliente.

O termo qualidade ndo possui uma definicdo genérica ou universal que seja
aplicavel em qualquer situagdo. Trata-se de um conceito flexivel e adaptavel que
possui diversas abordagens, onde cada uma gera uma apreciacao diferente de cada
situacdo que esta envolvida (MARTINS, 2012).

Qualidade é a totalidade das caracteristicas e aspectos de um determinado
produto ou servico que proporcionam a satisfacdo das necessidades declaradas e
implicitas. Com decorréncia disso, os clientes estdo se tornando cada vez mais
exigentes em relacéo a qualidade do servico. Como consequéncia desse processo, a
maioria das empresas esta buscando a cada dia melhorar, e de maneira rapida a

qualidade do servico e o valor que oferecem aos clientes (CASTRO, 2012).

2.2 GURUS DA QUALIDADE

Existem alguns estudiosos e cientistas, que sdo considerados os “Gurus da
Qualidade”, possuindo suas proprias filosofias e um conjunto de principios que
propdem mudancgas no cotidiano das organiza¢des, com o intuito de fazer com que
essas instituicdes alcancem uma gestao de qualidade, sendo de suma importancia o
conhecimento de suas teorias. Como pode ser visto no quadro abaixo um resumo dos

aspectos mais relevantes desses principais precursores da qualidade:



Quadro 1 - Sintese das abordagens teéricas dos principais precursores da qualidade

Viséin Feigenbaum Deming Juran Ishikawa Taguchi Croshy
Percepgdo das
Clientes exigem. |Entender perfeitamente P Desde o momento
. . necessidades do .
Espelhadanas | as necessidades dos | Percepgdo adequada do design do o )
P ) . mercado. Satisfagdo do cliente
especificagdes do clientes. das necessidades dos I produto. . o
! Satisfagdo total define as especifica-
. todas as etapas. | Buscar resultados clientes. . Reconhece a )
Qualidade N . nestas necessidades. . giies do produto.
Processos homogeéneos. Melhorias efetuadas a - qualidade como )
I . . o Adequagén dos .| Cumprimento total
compativeis & | Buscar medidas de partir dos niveis j um assunto social P
o - - produtos. . das especificagies.
exigéncias. previséo que eliminem alcangados. e ndo apenas da
o Resultados
as variagfies. . empresa.
homogeéneos.
. Valorizagao total do
Comprometimento e .
o o ser humano. Comprometimenta,
Conscientizagén conscientizagan. o . o
0c T . (ualidade & Considerauma |  conscientizagdo,
da contribuigéo Motivagéo via Comprometimento com| A
o . . . inerente ao ser abordagem comunicagao e
Ser individual para integragao. a qualidade em todos . I
' i . humano. fraca do que diz motivagéo
humano | o resultado final |dentidade de 08 niveis. . . . .
. e . Comprometimento respeito an ser | conseguidas através
da qualidade. objetivos entre a Total envolvimento. }
com a qualidade de humano. de recompensas
BMpresa e o . o .
o vida tanto individual diversas.
funcionério. .
quanto social.
L Caracteristicas do - . Envalvimento de
Definigao das Inicia o projeto do
. produto para g toda a empresa.
necessidades do i . produto. Dificil de .
. satisfagdo do cliente. ) Metas de qualidade
Forte estrutura cliente. . Desenvolvimento de efetuar o .
o . Aprimoramento estabelecidas
técnica e Aprimoramento dos novos produtos. controle de o
. . . constante. . . e com avaliagiies
De sistema | administrativa. processos. . Aperfeigoamento sistema quando
. . ] Equipes ; frequentes.
Procedimentos Melhoria continua. ) o continuo com o uso sereferea )
- interfuncionais. i o Custos séao o
detalhados. Transfergncia dos . de relagies. intangiveis,
Compromisso com os : . elemento chave
resultados aos - o Garantia da COMO SErViGos. S
) niveis de qualidade ja . ) para definir dreas
clientes. S qualidade ao cliente.
atingidos. com problemas.
Geréncias de Responsével pela Responsével pelo Orienta e ensina as Controle Responsével pela
especialistas lideranga e planejamento, controle PESSDas que desenvolvido por | dessiminagdo das
Geréncia | responsaveis pela|  coordenagdo de e melhoria das trabalham an seu | especialistas, em | metas de qualidade
qualidade esforgos. qualidade redor. vez de gerentess | e dso controle.
alcangada. OU OpErarios.
) Planejamento e
Sistema de . ) Controle I
. . Controle estatisticode | Metodologia para Sete ferramentas . controle da
Apoio qualidade ) . estatistico do . .
Process. solugén de problemas. bésicas. qualidade. Sistema
estruturado. processo. -
de comunicagao.

Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 105).

2.3 DIMENSOES DA QUALIDADE

Definir as dimensdes da qualidade torna-se uma tarefa dificil e complexa.

Enquanto, alguns autores definem como tipos, outros como fatores e ainda

indicadores da qualidade, Moéller (2002) afirma que, a qualidade pode ser classificada

no tocante de cinco dimensdes, a saber:

1. Qualidade pessoal — é aquela que o fundamento de todas as outras

gualidades séo as pessoas.

2. Qualidade departamental — é aquela que o fundamento para qualquer

programa de organizacdo de uma instituicdo para o desenvolvimento da



qualidade, ou seja, a qualidade pode ser vista como quanto um
departamento, satisfaz as exigéncias e expectativas tanto técnicas como
humanas seja no ambiente interno como no mundo exterior.

3. Qualidade de produtos — é aquela que esta centrada na entrega dos
produtos e servigos que possa satisfazer as expectativas de seus clientes,
podendo se dividido em duas fases: a qualidade do produto na visao do
produtor e a qualidade do produto na perspectiva do consumidor.

4. Qualidade dos servicos — € aquela que pode ser julgada tanto na
perspectiva do cliente como na do fornecedor. Sendo o servigo denominado
0 proprio produto. Com isso deve-se considerar que toda organizacdo de
servicos possa garantir a qualidade dos seus servicos, satisfazendo de
forma constante as exigéncias daqueles segmentos de mercado com os
quais os seus esforc¢os estéo dirigidos.

5. Qualidade da empresa — é aquela que envolve todas as qualidades
mencionadas anteriormente, ou seja, € 0 nivel com o qual o desempenho
global de uma organizacdo possa satisfazer as exigéncias e expectativas
técnicas e humanas e que também sao fixadas tanto pelo mundo exterior
como pelos préprios colaboradores da instituicao.

Completando a visdo do autor, Souza (2014), diz que a qualidade é uma das
ferramentas principais para o sucesso de qualquer organizacdo, que ao satisfazer
alguns requisitos de qualidade, alcancara niveis de qualidade que ira refletir em
clientes satisfeitos, resultados financeiros positivos, boa imagem no mercado e um

futuro brilhante.

2.4 QUALIDADE EM SERVICOS

Qualidade em servicos esta ligada a satisfacdo. Um cliente satisfeito com o
prestador de servicos estara percebendo um servico como de qualidade. E isso
acontece em qualquer situacdo em que possa ocorrer essa satisfacdo, como a
solugdo de um problema, o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra
expectativa (CASTRO, 2012).

Neste contexto, a boa qualidade do servico torna-se de fundamental
importancia como também prioridade para as organizacdes, principalmente para sua

sobrevivéncia ao longo do tempo. A medida que as expectativas dos clientes s&o
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atendidas com servicos adequados, a qualidade fica evidente e o conceito de
satisfacdo cresce entre os consumidores (COUTINHO, 2007).

Pode-se ainda destacar que, para gerar satisfacao e tornar uma prestacéo de
servicos de qualidade, o administrador devera tomar certas precaucdes (KOTLER,
2003). Dentre essas, qualificar os colaboradores, considerando que os individuos
constituem o capital humano da instituicdo, sendo seus talentos e competéncias
agregadores de valor a organizacdo, tornando-a mais &gl e competitiva
(CHIAVENATO, 2009).

Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), pode-se definir qualidade em
servigcos, tendo uma visdo do consumidor, como sendo o servico que atende ou
excede as expectativas dos clientes.

Com isso, é importante que as instituicdes inicialmente administrem as
expectativas dos clientes externos, pois eles formam suas expectativas de acordo com
as promessas feitas pelos prestadores de servicos, pelas experiéncias adquiridas com
a organizacao e concorrentes ou através do comentario de outras pessoas. Essas

expectativas sdo essenciais para a satisfacdo desses clientes.

2.4.1 Servicos

As organizagbes atualmente estdo investindo alto nos servigcos para se
tornarem competitivas e diferenciadas das demais que compde o mercado, sejam
agregando valores aos seus produtos através dos servicos que elas oferecem, ou
sendo uma empresa de prestacdo de servicos, criando ou até mesmo inovando 0s
seus pacotes para atender as expectativas de seus clientes.

Para isso, & necessario treinar seus funcionarios para que eles possam
desenvolver suas atividades de acordo com 0s métodos e processos estabelecidos
pela instituicdo (CHIAVENATO, 2010).

De acordo com Las Casas (2007, p. 397), “Os servigos podem ser considerados
como atos, acbes e desempenho. Como tal, 0s servicos sdo intangiveis e estao
presentes em quaisquer ofertas comerciais. O que muda é o grau de prestacdo de
servigos incluidos no objeto de comercializacao”.

Martins (2012) enfatiza que, 0s servi¢os sdo atividades que tém uma interacao
elevada entre clientes, prestadores, equipamentos e procedimentos utilizados pela

organizacdo. Sao produzidos e consumidos/utilizados ao mesmo tempo.
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Segundo Spiller et al. (2004), os servicos tem como base pessoas e
equipamentos, sendo que o elemento 0 humano prevalece e por esse motivo torna-
se muito complicado uniformiza-los e padroniza-los.

Portanto, de acordo com Castro (2012), proporcionar um servi¢o de qualidade
ao cliente vai muito além do que zelar pelas suas necessidades ou encaminhar suas
reclamagfes. Superar suas expectativas e encanta-lo requer uma preparagao prévia.

Os servigos apresentam algumas diferencas dos produtos por determinados
aspectos ou caracteristicas. E para que haja essa diferenciacdo entre produto e
servico Kotler e Keller (2006) ressalta que existem quatro caracteristicas basicas
sobre o servico, séo elas:

1. Intangibilidade: O servico ndo pode ser tocado, observado, provado ou
cheirado antes de ser comprado, por isso a dificuldade maior em determinar
sua qualidade e, com isso, existe maior risco na compra de um servi¢o do
que na compra um produto tangivel.

2. Inseparabilidade: A producdo e o consumo dos servigcos prestados sao
realizados de forma simultdnea, sempre com a participa¢do conjunta do
cliente e do fornecedor, ambos influenciando o resultado final do servigo.
Sendo isso um fator limitante na prestacao de servicos, o qual se pode tentar
superar essa limitacdo aprendendo a trabalhar com uma quantidade maior
de clientes, com mais rapidez e com prestadores de servi¢cos bem treinados.

3. Variabilidade: Sendo os servicos dependentes de quem ira executar e de
quem ira receber, tornam-se extremamente variaveis. Portanto, para garantir
qualidade nos servicos, a organizagao precisa adotar algumas providéncias:
investir em treinamento e selecdo de pessoal, ter a prestacédo de servigos
como um processo padronizado e realizar o monitoramento da satisfacao do
cliente, através de pesquisa, sistemas de sugestdes, etc.

4. Perecibilidade: Os servigcos ndo podem ser estocados, sdo prestados em
tempo e em locais especificos, havendo a necessidade de encontrar um
ponto de equilibrio entre oferta e a demanda de um determinado servico.

Estas caracteristicas possibilitam ter uma visdo mais clara quanto a importancia
de se conhecer melhor o tipo de servigo oferecido, para que se possa garantir com

exceléncia a qualidade dos servi¢os prestados pela organizagéo.
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2.4.2 Dimensdes da Qualidade em Servi¢os

Segundo Almeida (2001, p.62), as dimensdes ou caracteristicas de um servigo
sao descritas da seguinte maneira:

e Aspectos Tangiveis: diz respeito a alguns fatores que circundam a
atividade de prestacdo de servicos sao eles: o ambiente fisico, a
decoracdo, as instalacdes, 0s equipamentos e a aparéncia dos
colaboradores.

e Empatia: compreende na capacidade de coloca-se no lugar
(sensibilidade), no grau de cuidado e cortesia dispensados ao cliente e na
atencao individualizada.

e Competéncia: significa a habilidade e preparagéo técnica para que possa
desempenhar a funcéo.

e Confiabilidade: diz respeito ao fornecimento do produto, no tempo certo,
com precisdo, como também na habilidade de transmitir confianca ao
cliente.

o Responsividade: diz respeito a velocidade de resposta e a disposi¢éo de
servir o cliente.

Na visdo do autor, 0s servicos permeiam todas as areas da organizacao, desde
sua estrutura fisica, seus processos, produtos ou servi¢os, até sua imagem frente a

percepcdo dos clientes ou dos provedores.

2.4.3 Qualidade e Satisfacdo dos Servicos de Saude

De acordo com Maia et al. (2011), a qualidade dos servi¢cos de saude pode ser
configurada atualmente em um imperativo técnico e social. Os niveis de exigéncias,
por parte da populagéo, reivindicando servi¢cos seguros, eficazes e de boa qualidade
elevaram-se, o que demanda do Estado cada vez mais acfes nesse sentido.

Ainda, segundo o autor, na area da saude a qualidade € o produto social, que
pode ser expresso por expectativas sobre as relacdes entre clientes e prestadores de
servicos e as formas como séo legitimados os papéis no sistema de saude. Assim, 0
controle da qualidade reflete a forma como sdo compartilhadas as responsabilidades
publicas e individuais e o0 grau de preocupacdo com o direito de acesso ao servigo
pela populagéo, como também a melhoria da saude pessoal e coletiva.

Conforme Donabedian (1990, apud LIMA; CABRAL; VASCONCELOS, 2010),
para se avaliar a qualidade dos servigos de saude, um dos conceitos mais utilizados
€ gue a qualidade ndo se constitui atributo abstrato e deve ser construida por meio
dos sete pilares: eficacia, efetividade, eficiéncia, otimizacdo, aceitabilidade,

legitimidade e equidade (grifo nosso).
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De acordo com Branddo, Giovanella e Campos (2013), a satisfacdo dos
usuarios dos setores de salde tem ocupado um lugar de bastante importancia e de
forma progressiva no diz respeito a avaliacdo da qualidade desses servicos. Esta
postura considera que a satisfacdo esta diretamente relacionada a adeséao terapéutica
e com os resultados dos cuidados em saude, influenciando na crescente valorizacao
do papel do usuario enquanto consumidor.

Dessa forma, levando em conta o nivel de satisfacdo do usuario, a avaliacao
da qualidade de assisténcia a saude deve aferir o ajuste do servico a demanda e ser
capaz de detectar em que medida esse servico atende as expectativas do praticante.
Esta avaliacdo € considerada imprescindivel para orientar os gestores junto as acdes

de saude neste setor.

2.4.4 Equoterapia

Nesta perspectiva onde a qualidade dos servicos de saude é uma forma das
instituicbes avaliarem suas atividades quanto a prestacdo de seus servicos, visando
a melhoria continua de seus processos e a satisfacdo de seus usudrios, e sendo a
equoterapia um servico que abrange também a area da salude e que vem se
destacando por seus resultados bastante expressivos na reabilitacdo da saude de
seus praticantes.

A Associacdo Nacional de Equoterapia - ANDE-BRASIL (2014) define a
equoterapia como sendo um método terapéutico e educacional que utiliza o cavalo
dentro de uma abordagem interdisciplinar nas areas de saude, educacao e equitacao,
buscando o desenvolvimento biopsicossocial de pessoas com deficiéncia e/ou com
necessidades especiais. O cavalo é utilizado como instrumento cinesioterapéutico
para a melhora do alinhamento corporal, controle das sinergias globais e aumento do
equilibrio estético e dinamico (GALVAO et al., 2010).

De acordo com Valle, Nishimori e Nemr (2014), a equoterapia oferece uma
atividade que exige a participacao do corpo inteiro, contribuindo para a melhoria da
forca, tbnus muscular, flexibilidade, relaxamento, conscientizagcédo do proprio corpo e
aperfeicoamento da coordenacao motora e do equilibrio. Também essa interagcdo com
0 animal, que vai desde o0s primeiros contatos, o ato de montar até o manuseio final,
desenvolve novas formas de socializagdo, autoconfianca e autoestima para o

praticante.
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3 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAQ?

Associacao de Pais e Amigos dos Excepcionais — APAE — € um movimento que
se destaca no pais pelo seu pioneirismo, sendo uma associacao civil, beneficente,
com atuacgdo nas areas de assisténcia social, educacéo, saude, prevencao, trabalho,
profissionalizagdo, defesa e garantia de direitos, esporte, cultura, lazer, estudo,
pesquisa e outros, sem fins lucrativos ou de fins ndo econdmicos, com duracao
indeterminada.

Nascida no Rio de Janeiro, no dia 11 de dezembro de 1954, na ocasido da
chegada ao Brasil de Beatrice Bemis, procedente dos Estados Unidos, membro do
corpo diplomatico norte-americano e mae de uma portadora de Sindrome de Down.
No seu pais, j4 havia participado da fundacdo de mais de duzentas e cinquenta
associacOes de pais e amigos; e admirava-se por nao existir no Brasil, algo assim.
Motivados por aquela cidadd, um grupo, congregando pais, amigos, professores e
médicos de excepcionais, fundou a primeira Associacdo de Pais e Amigos dos
Excepcionais — APAE do Brasil.

Em Campina Grande, a APAE foi criada na Semana do Excepcional em 1982
por um grupo de pais, apesar de ser totalmente legalizada nao foi possivel concretizar
0 projeto. Somente em setembro de 1993, duas pediatras, pais, profissionais e amigos
se reuniram com a intencdo de criar um grupo de apoio aos pais de recém-nascidos,
com o passar dos meses se descobriu a existéncia da documentacdo da APAE, e o
grupo assumiu o desafio de fazer a instituicdo funcionar como alternativa de
atendimento sdcio-psico-pedagdgico a este segmento da sociedade.

Portanto, a APAE-CG foi criada no dia 01 de setembro de 1982, no Auditorio
do Museu de Artes Assis Chateaubriand da Fundagédo Universidade Regional do
Nordeste, reuniram-se representantes de diversos segmentos da comunidade
campinense, com o0 apoio da Secretaria de Educacao do Municipio. Tendo por misséo
“promover e articular acdes de defesa de direitos e prevencéo, orientacdes, prestacéo
de servicos, apoio a familia, direcionadas a melhoria da qualidade de vida da pessoa
com deficiéncia e a constru¢cdo de uma sociedade justa e solidaria”. Ja sua visao “é
ser um movimento de pais, amigos e pessoas com deficiéncia, de exceléncia e

referéncia no pais, na defesa de direitos e prestagéo de servigos”.

3 As informacbes sobre a Caracterizac3o da Instituicdo foram adaptadas do site: <http://www.apaebrasil.org/>.
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Considerando “Excepcional” ou “Pessoa com Deficiéncia” aquela que tem
impedimento de longo prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, os
quais, em interacdo com diversas barreiras, podem obstruir sua participacédo plena e
efetiva na sociedade, em igualdade de condicbes com as demais pessoas.

A APAE tem como objetivos, nos limites territoriais do seu municipio, voltados
a promocdao de atividades de finalidades de relevancia publica e social, em especial:

e Promover a melhoria da qualidade de vida das pessoas com deficiéncia,
preferencialmente intelectual e mudltipla, e transtornos globais do
desenvolvimento, em seus ciclos de vida: criangas, adolescentes, adultos e
idosos, buscando assegurar-lhes o pleno exercicio da cidadania;

o Prestar servico de habilitagcdo e reabilitacdo ao publico, promocéo de sua
integracdo a vida comunitaria no campo da assisténcia social, realizando
atendimento, assessoramento, defesa e garantia de direitos, de forma
isolada ou cumulativa as pessoas com deficiéncia, preferencialmente
intelectual e multipla, e para suas familias;

o Prestar servicos de educacdo especial as pessoas com deficiéncia,
preferencialmente intelectual e multipla;

« Oferecer servigos na area da saude, desde a prevencéo, visando assegurar
uma melhor qualidade de vida para as pessoas com deficiéncia,
preferencialmente intelectual e multipla.

Sua sede esta situada na Rua Eutécia Vital Ribeiro n® 525, no bairro do Catolé,

em Campina Grande — PB, tendo como presidente Margarida da Mota Rocha. E
oferecem servicos nas areas de assisténcia social, educacao e saude, nos setores de

educacao fisica, fisioterapia, fonoaudiologia, pedagogia, psicologia e servi¢o social.

4 METODOLOGIA

Conforme Cervo e Bervian (2002, p. 1), “A metodologia cientifica procura
colocar a disposicdo do académico, que ingressa no curso superior, o instrumental
cientifico metodoldgico basico para o seu estudo universitario” proporcionando as
ferramentas necessarias para concluséao de seus trabalhos universitarios.

O presente artigo tem como objetivo analisar na percepcédo dos pais e/ou
responsaveis, o que a APAE — CG podera fazer para melhorar a qualidade dos

servicos prestados aos praticantes de equoterapia. Para elaboracdo do trabalho,
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tomou-se como base a classificacao de Vergara (2011), que diz que a pesquisa pode
ser:

Quanto aos fins: exploratdria, que “se caracteriza pelo desenvolvimento e
esclarecimento de ideias, com objetivos de oferecer uma visdo panoramica uma
aproximagao a um determinado fenébmeno que € pouco explorado”. (GONSALVES,
2001, p. 65). Descritiva, que “observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou
fendmenos (variaveis) sem manipula-los” (CERVO; BERVIAN, 2002, p. 65). No caso,
trata-se de pesquisa exploratéria por se tratar de um tema relativamente novo
“‘equoterapia”, que ainda é pouco difundido. E descritiva, considerando que foi feita
uma analise na percepcdo dos pais e/ou responsaveis dos praticantes deste método
terapéutico.

Quanto aos meios: bibliografica, porque “procura explicar um problema a
partir de referéncias teoricas publicadas em documentos. Pode ser realizada
independente ou como parte da pesquisa descritiva ou experimental” (idem, p. 65).
Haja vista que foram desenvolvidas pesquisas através de varios estudiosos da area
sobre o tema em questdo. Estudo de Caso, que na visdo de Tachizawa (2006, p. 61)
‘o artigo representativo de um estudo de caso deve ser desenvolvido a partir da
andlise de uma determinada organizagdo”. Assim, foi desenvolvido um trabalho
levando em consideracdo apenas uma organizacao, no caso a Associagao de Pais e
Amigos dos Excepcionais de Campina Grande — PB. Esse estudo também se
classifica como pesquisa de campo, pois foi realizada no local onde ocorre o
fendmeno ou que dispde de elementos para explica-los; podendo incluir entrevistas,
aplicacdo de questionarios, testes e observacao participante ou ndo (VERGARA,
2011). No caso, foi aplicada uma enquete junto aos pais e/ou responsaveis dos
praticantes do mencionado método terapéutico.

O método de abordagem foi o Qualitativo, pois “preocupa-se com a
interpretacdo do fenbmeno considerando o significado que os outros d&o as suas
praticas” [...] (GONSALVES, 2001, p. 68). Neste contexto, apos a aplicacdo da
enquete foi feita uma analise e interpretacdo da percepcdo dos envolvidos na
pesquisa.

Atualmente o Centro de equoterapia da APAE-CG, conta com um universo de
72 praticantes de equoterapia. Desta forma, foi escolhido por critérios de
acessibilidade, uma amostra de 36 pais e/ou responsaveis, que corresponde a 50%
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deste universo, que puderam livremente expressar opinides sobre a qualidade dos
servigos prestados.

Como instrumento de pesquisa utilizou-se uma enquete, contendo uma
pergunta simples e direta, que permitiu aos pais e/ou responsaveis manifestarem sua
opinido sobre: O que a APAE-CG podera fazer para melhorar a qualidade dos servigos
prestados aos praticantes de equoterapia? A coleta de dados foi feita mediante
contato pessoal junto aos sujeitos envolvidos na pesquisa, pelo pesquisador, no setor
de atuacéo, dos dias 08 a 12 de junho de 2015, conforme autorizacao da instituicao.

Para analise dos dados coletados, procurou-se a partir da organizacdo do
material coletado realizar a andlise do conteudo, de acordo com Bueno (2013) podem-
se descobrir respostas para questfes formuladas e também confirméa-las ou nao as
afirmacdes estabelecidas antes do trabalho de investigacdo. Portanto, apdés a
transicdo dos depoimentos, procedeu-se a analise qualitativa dos mesmaos, frente a
visdo de Chiavenato (2009), Chiavenato (2010), Spiller et al. (2004) e Lovelock, Wirtz
e Hemzo (2011).

5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

5.1 TRANSCRICAO DOS DEPOIMENTOS

Para se atingir o objetivo proposto, foi aplicada uma enquete, envolvendo 36
pais e/ou responsaveis dos praticantes de equoterapia na APAE-CG, tornando
possivel realizar um levantamento das opinides e analisar o que a instituicdo podera
fazer para melhorar a qualidade dos servicos prestados aos praticantes de
equoterapia. A enquete proposta apresentou a seguinte pergunta: O que a APAE-CG
podera fazer para melhorar a qualidade dos servigos prestados aos praticantes
de equoterapia? A seguir, sdo apresentados 0s depoimentos, na integra e
posteriormente uma analise dos respectivos depoimentos.

- Depoimento 01: “Melhorar a area externa para facilitar o acesso e murar a

area (picadeiro), onde se pratica a terapia”.

- Depoimento 02: “Eu gostaria que area onde sao realizadas as sessdes

fosse fechada”.

- Depoimento 03: “As instalagdes deveriam ser um ambiente mais rustico,

imitando uma fazenda, pois serviria até de visitagao para turistas”.
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Depoimento 04: “Melhorar o ambiente do picadeiro com relacéo a poeira
e ter no setor de recepcao um café ou cha”.

Depoimento 05: “Ter na recepg¢ao do centro um café ou cha e mais um dia
de sessao para os praticantes”

Depoimento 06: “Melhorar a estrutura do local onde os cavalos ficam, ou
seja, as baias, e uma cobertura mais ampla para protegé-los da chuva e do
sol”.

Depoimento 07: “Precisa de mais cavalos, profissionais e equipamentos
para aumentar o atendimento e ter um colaborador sé para realizar a
limpeza do centro, como também perfurar um poco devido a escassez da
agua naregiao”.

Depoimento 08: “Melhorar a parte do estacionamento do centro”.
Depoimento 09: “Caracterizar melhor o local e aumentar os profissionais”.
Depoimento 10: “Mais arvores para caracterizacdo do ambiente, um
profissional de apoio permanente na area, uma cozinha e mais materiais
necessarios para os profissionais melhorarem o atendimento”.
Depoimento 11: “Gostaria que o atendimento tivesse duragdo de 40
minutos para o praticante”.

Depoimento 12: “Ter um espag¢o maior, mais animais e um tempo maior
da sessdo para os praticantes”.

Depoimento 13: “Ndo tem nada que melhorar, pois ja se prestado um
servico de excelente qualidade”.

Depoimento 14: “Nao tenho nada o reclamar dos servigos prestados, pois
tudo esta muito bom”.

Depoimento 15: “Se possivel colocar barras de apoio em metal nas
paredes para os praticantes se deslocarem até o local da sessdo de
equoterapia”.

Depoimento 16: “Realizar uma pequena reforma nas instalagbes e no
ambiente de atendimento, ter um colaborador para realizar a limpeza, pois
0 ambiente estar um pouco desagradavel’.

Depoimento 17: “Melhorar o acesso da porta de entrada para os
cadeirantes e também a limpeza da sala de recepgao”.

Depoimento 18: “Em minha opinido era para ter mais alguns profissionais”.
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Depoimento 19: “Fechar o picadeiro por causa das chuvas e do vento nos
praticantes”.

Depoimento 20: “Deveria ter mais profissionais € mais animais, para
aumentar os dias de atendimento, como também ter mais diversidade na
area onde sao realizadas as sessdes”.

Depoimento 21: “Ter mais profissionais para termos mais dias de
atendimento, ter outro tipo de terreno no picadeiro para evitar a poeira,
plantar mais arvores para melhorar a arborizagdo do centro e que a
instituicdo melhore as condicdes de trabalho dos profissionais”.
Depoimento 22: “Gostaria que o tempo e os dias das sessbdes fossem
aumentados, pois venho de longe e gostaria que meu filho evoluisse mais”.
Depoimento 23: “Gostaria que tempo da sessdo de equoterapia fosse
maior”.

Depoimento 24: “Ter um reservatério de agua, aumentar as baias dos
cavalos, arborizar melhor o setor, ter mais cavalos e profissionais, ter
também um colaborador permanente para realizar a limpeza do setor e
também ter mais materiais pedagdgicos e brinquedos”.

Depoimento 25: “Esta tudo muito bom, ndo tenho o que questionar”.
Depoimento 26: “Seria importante que a APAE disponibilizasse de mais
equipes na equoterapia para atender um nimero maior de pessoas como
também ter mais de um atendimento semanal, melhorar as instalacées e
oferecer melhores condi¢des de trabalho aos profissionais envolvidos neste
servigo”.

Depoimento 27: “Deveria melhorar o ambiente, pois acho um pouco
desorganizado”.

Depoimento 28: “O atendimento deveria ser aumentado para mais de um
dia”.

Depoimento 29: “A entrada deveria ter uma rampa e ser calgada, pois as
rodas da cadeira afundam no terreno”.

Depoimento 30: “Melhorar a rampa de acesso e fazer um calgamento para
facilitar o transporte dos praticantes que sido cadeirantes”.

Depoimento 31: “Colocagao de arvores e de pedras ornamentais”.
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- Depoimento 32: “A APAE deveria buscar mais recursos para aumentar os
atendimentos e dessa forma diminuir a fila de espera que existe no setor,
pois esse tratamento € excelente para nossos filhos”.

- Depoimento 33: “Aumentar a cobertura do setor e os dias de atendimento
semanal, como também aumentar a equipe”.

- Depoimento 34: “Melhorar a cobertura ou a protegdo do picadeiro para
proteger as criangas no periodo de chuvas”.

- Depoimento 35: “Melhorar as baias onde os animais ficam, pois ndo séo
adequadas para eles”.

- Depoimento 36: “Gostaria que o atendimento fosse duas vezes por

semana, porque vejo minha filha evoluindo muito com a equoterapia”.

5.2 ANALISE DOS DEPOIMENTOS

Atualmente sabe-se que, a qualidade nos servicos visa atender as
necessidades e expectativas de seus clientes, através dos servigos oferecidos pela
organizacdo, sendo uma importante ferramenta estratégica para torna-la mais
competitiva e sensivel as necessidades de mercado, proporcionando maior satisfacéo
aos praticantes. Contudo faz-se necesséario, que as instituicbes estejam em
permanente processo de atualizacdo, implantando acfes inovadoras que visem
assegurar a qualidade, competitividade e a credibilidade de seus servicos, pois é
necessario que as organizacdes busquem saber a opinido de seus clientes, dando a
devida importancia aos seus anseios e necessidades, identificando dessa forma, seus
pontos fracos e fortes, no que diz respeito a prestacdo dos servigos oferecidos.

Neste contexto, mediante os depoimentos colhidos junto aos pais e/ou
responsaveis dos praticantes de equoterapia na APAE — CG, com base na pergunta
focada na coleta de opinides sobre o que vocé sugere para melhorar a qualidade dos
servigos prestados aos praticantes de equoterapia na APAE — CG, foi constatado que,
cinco aspectos obtiveram maior notoriedade, a saber: instalacdes fisicas,
contratacdes de mais profissionais, aumentar a quantidade e a duracao das
sessfes de atendimento, melhorar a ambientacdo, limpeza do centro de
equoterapia e a falta de equipamentos e, materiais utilizados nas sessfes de

equoterapia.
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v' O primeiro aspecto mais citado refere-se as instalagdes fisicas. Sabe-se
que, o arranjo fisico deve ser determinado de acordo com 0S servigcos
oferecidos aos clientes, levando-se em conta 0s aspectos operacionais e a
comodidade fisica e psicoldgica que séo inerentes a atividade desenvolvida,
gerando um impacto relevante nos custos e na satisfacdo dos clientes.
Tornando-se um diferencial nos servigos prestados, contribuindo também,
para a motivacdo no trabalho o que resulta em maior produtividade
(SPILLER et al., 2004).

v" O segundo aspecto mencionado foi a contratacdo de mais profissionais
para o setor, considerando que a equipe de trabalho € o melhor meio de
comunicacdo que a empresa pode utilizar para atingir sua clientela. De
acordo com Chiavenato (2009, p.279), “[...] o capital humano € o capital de
gente, de talento e de competéncia”. Que somado ao capital interno e
externo constitui-se no capital intelectual de uma organizacéo. Tendo esse
entendimento e tomando por base a importancia de se ter uma equipe de
trabalho preparada e adequada a demanda do servi¢co oferecido, se toma
imprescindivel o cuidado em recruta-la, seleciona-la, treina-la, supervisiona-
la, remunera-la e motiva-la.

v/ Qutro ponto relacionado foi aumentar a quantidade e a duracdo das
sessfes de atendimento, de acordo com a Associacdo Nacional de
Equoterapia — ANDE-BRASIL (2014), devido a grande quantidade de movimentos
produzidos pelo cavalo em 30 minutos de sess&o, chegando em torno de 21.600
ajustes tonicos, com isso ndo é recomendado que uma sessao de equoterapia dure
mais do que meia hora, como também duas sessfes semanais, para que possa
evitar o desconforto muscular ou até mesmo a fadiga muscular no individuo
montado. Logo, verifica-se na pratica que os profissionais da area adotam as
recomendacdes da referida associacéo.

v/ Qutro aspecto abordado foi melhorar a ambientacdo do centro de
equoterapia. Neste contexto, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 334)
afirmam: “[...] o ambiente de servico desempenha papel importante na
percepcado de clientes em relacdo a imagem de organizacéo, se for bem
projetado faz com que esses clientes sintam-se bem, aumentando a
satisfagdo com relagdo ao servigo prestado”. Sendo assim, existem diversas

formas que ajudam a construir a imagem de uma instituicao, todas somadas
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contribuem para tornar os servicos mais tangiveis e sua escolha depende do
tipo da organizacao e de seu publico-alvo.

v’ Ja outro fator observado foi a falta de equipamentos e materiais utilizados
nas sessdes de equoterapia. Garantir boas condi¢cdes de trabalho seja
elas, ambientais e pessoais para que 0s colaboradores executem suas
atividades com seguranga no ambiente de trabalho, devem ser a principal
preocupacao da organizacdo, para que dessa forma preserve a saude dos
funcionarios e a manutencdo das condicbes do ambiente de trabalho
(CHIAVENATO, 2010). E 6bvio que a falta de equipamentos e materiais
dificultam as atividades e influenciam diretamente na qualidade dos servigos.

v/ Outro ponto relatado foi a limpeza do centro de equoterapia. Segundo
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p.310), “[...] servigos sdo em geral
intangiveis, e os clientes ndo podem avaliar bem sua qualidade. Por isso,
muitas vezes utilizam o ambiente de servico como um importante indicador
da qualidade”. Assim, a limpeza no ambiente de trabalho é essencial para a
salude e o bem estar tanto da equipe de trabalho como também dos
praticantes de equoterapia.

Além destes aspectos mencionados anteriormente, outros foram também
apontados com menor frequéncia, a exemplo de: melhorar a area de recepcéo do
setor, dispor de um poco artesiano ou reservatorio de agua, condi¢cdes de trabalho
adequadas para os profissionais envolvidos no processo de atendimento e que o
servi¢co nao tinha nada a melhorar (servico oferecido ja é de boa qualidade).

Em sintese, faz-se necessario que os gestores busquem atender as sugestdes
supracitadas, tendo em vista a contribui¢cdo e relevancia desta pesquisa no que diz
respeito a aumentar o nivel de satisfacdo dos praticantes e consequentemente
assegurar maior nivel de fidelizacdo dos mesmos, bem como também tornar-se um
diferencial nos niveis de qualidade e exceléncia quanto a prestacdo dos servigos

oferecidos.
6 CONSIDERACOES FINAIS
Para analisar a qualidade nos servicos prestados aos praticantes de

equoterapia na APAE-CG foi realizada uma pesquisa junto aos pais e/ou

responsaveis, através de uma pergunta, simples e direta, e eles manifestaram suas
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opinides sobre 0 que a instituicdo podera fazer para melhorar a qualidade desses
Servigos.

Neste trabalho, elaborou-se uma revisédo da literatura, pesquisando o que o0s
autores da area comentam sobre o0 assunto, foi realizada a caracteriza¢do do espaco
do estudo; descreveu-se aspectos metodolégicos utilizados para alcancar o objetivo
do trabalho, que foi analisar na percepcao dos pais e/ou responsaveis, o que a APAE-
CG podera fazer para melhorar a qualidade dos servi¢cos prestados aos praticantes
de equoterapia. Apods a coleta de dados através de uma enquete elaborada e aplicada
pelo proprio pesquisador, as informacgdes identificaram os seguintes aspectos:

- Com maior frequéncia observou-se que seis aspectos, que segundo 0s
entrevistados, deverdo ser melhorados: as instala¢cdes fisicas do centro de
equoterapia, contratacdo de mais profissionais, a quantidade e a duracao
das sessdes de atendimento, a ambientagdo do setor, a limpeza do centro
de equoterapia e 0s equipamentos e, materiais utilizados nas sessodes de
equoterapia a fim reduzir a falta dos mesmos.

- Com menor frequéncia, conforme citados anteriormente, destacaram-se:
melhorar a area de recepcdo do setor, dispor de um poco artesiano ou
reservatério de agua, melhorar as condi¢des de trabalho dos profissionais
envolvidos no processo de atendimento e que o servico ndo tinha nada a
melhorar (servi¢o oferecido ja é de boa qualidade).

Desta forma, partindo da ideia de que a qualidade tornou-se uma estratégia
bastante eficiente para o crescimento de qualquer organizacdo, € de suma
importancia que se possa dar uma atencdo especial e particular aos aspectos
identificados pelos pais e/ou responsaveis dos praticantes de equoterapia ha APAE-
CG. Uma instituicdo que néo da a devida importancia a opinido de seus clientes, ndo
terd a capacidade de reconhecer seus erros, e continuara a repeti-los.

Diante do exposto, nota-se que o objetivo foi alcancado. Espera-se, que este
trabalho sirva como fonte de pesquisa para académicos, demais publicos interessados
e que os gestores da APAE-CG possam fazer uma reflexdo, e passem a investir mais
na qualidade dos servicos que vem prestando aos seus praticantes de
equoterapia, 0 que provavelmente ira melhoria satisfacdo de todos os segmentos

envolvidos.
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