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RESUMO

O servico logistico tornou-se uma ferramenta importante para o desenvolvimento de
relacionamentos mais préoximos com clientes e fornecedores. A qualidade em
servicos é o resultado da comparacdo entre a expectativa formada e a percepcao
gue cada consumidor tem do servico prestado. A organizacdo que se propde a
oferecer qualidade nos servicos deve conhecer as atitudes e preferéncias de cada
cliente, ou grupo de clientes. Deve ter como foco principal as necessidades e
expectativas dos clientes, incluindo todos os clientes, internos como 0s externos.
Assim, esta pesquisa tem como objetivo geral avaliar o nivel de servico logistico da
central de vacinas de Porto Nacional, a partir da percepcdo das técnicas em
enfermagem das Unidades Béasicas de Saude (UBS). A metodologia utilizada na
coleta de dados foi aplicacdo de entrevistas estruturadas realizadas com a
coordenadora da Central de Vacinas e com sete enfermeiras presentes nas salas de
vacinas das UBS. ApoOs andlise dos resultados foi constatado que o nivel de
gualidade do servico da imunizacdo na percepcdo de seus clientes UBSs é
considerado alto. Conclui-se que a imunizacdo esta de fato atendendo as
necessidades de seus clientes, nos quesitos, flexibilidade, qualidade no servi¢co e

entrega no prazo, em conformidade com as determinacdes do Ministério da Saude.

Palavras-chave: Servico Logistico. Percepcao. Qualidade.



ABSTRACT

The logistics service has become an important tool for the development of closer
relationships with customers and suppliers. Quality in services is the result of the
comparison between the expectation formed and the perception that each consumer
has of the service provided. The organization that proposes to offer quality services
should know the attitudes and preferences of each client, or group of clients. It
should focus on the needs and expectations of customers, including all customers,
internal as well as external. Thus, this research has as general objective to evaluate
the logistic service level of the national vaccine center, based on the perception of
nursing techniques of the Basic Health Units (UBS). The methodology used in the
data collection was the application of structured interviews with the coordinator of the
Immunization Center and with seven nurses present in the vaccination rooms of the
UBS. After analyzing the results, it was verified that the level of quality of the
Immunization service in the perception of its UBS clients is considered high. It is
concluded that Immunization is in fact meeting the needs of its clients, in terms of
flexibility, quality of service and delivery on time, in accordance with the

determinations of the Ministry of Health.

Keywords: Logistic Service. Perception. Quality.
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1 INTRODUCAO

Em vista dos altos niveis de competitividade, as empresas buscam
inovarem, e em prol da diferenciacdo. Nesse sentido, a logistica assume um papel
relevante e decisivo para a manutencéo de clientes atuais, bem como na conquista
de novos. Nessa situacao, o nivel de servigo logistico é de total relevancia, uma vez
gue hoje em dia o objetivo maior da empresa € a satisfacdo do cliente. O nivel de
servico avalia o ciclo de pedido do produto ou servigo, e inclui elementos que vao
desde a disponibilidade do produto até a manutencdo pos-venda. Do ponto de vista
logistico, o servigo ao cliente resulta das atividades logisticas ou dos processos da
cadeia de suprimentos (MOTTA; BIANCHINI, 2010).

O planejamento logistico na gestao de saude ira trazer bons resultados na
gualidade do servico publico. O servico de imunizacéo ultrapassa a demarcacéo de
uma area para aplicacdo das vacinas como um todo, de acordo com principio da
integralidade, cujo objetivo é uma assisténcia humanizada e cidada. Tratando-se da
prevencao de doencas e protecdo a saude da populacdo, o sistema de gestdo de
saude assume um papel de grande importancia, evitando problemas que possam
afetar a saude das pessoas, trazendo resultados positivos ou negativos na vida da
populacéo.

As vacinas permitem a prevencdo, o0 controle, a eliminacdo e a
erradicacdo das doencas imunopreveniveis, assim como a reducdo da mortalidade
por certos agravos, sendo a sua utilizacdo bastante custo-efetiva. A administracéo
de imunobiolégicos confere imunizacdo ativa ou passiva ao individuo. Para que este
processo se dé em sua plenitude e com seguranca, as atividades de imunizacao
devem ser cercadas de cuidados, adotando-se procedimentos adequados antes,
durante e apOs a administracdo dos imunobiolégicos, conforme as diretrizes da
Secretaria de Vigilancia em Satde (BRASIL, 2014).*

A vacinacdo € um recurso preventivo de extrema importancia a toda
populacdo do mundo, pois traz a protecdo individual contra sérias doencas e
consequentemente a protecdo a comunidade, reduzindo assim, a circulacdo de

agentes infecciosos. A vacina € fundamental para criancas e idosos, uma vez que

! BRASIL. Ministério da Salde. Secretaria de Vigilancia em Satide. Departamento de Vigilancia das
Doencas Transmissiveis. Manual de Normas e Procedimentos para Vacinacg&o. Brasilia: Ministério
da Saude, 2014. 178p.
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estes individuos se encontram, do ponto de vista imunoldgico mais susceptiveis as
doencas, conforme o Programa Nacional de Imunizagdo (ROCHA, 2015).

O Programa Nacional de Imunizagdo (PNI) do Brasil é uma referéncia
internacional de politica publica de saude. O pais j& erradicou, por meio da
vacinagdo, doencas de alcance mundial como a variola e a poliomielite (paralisia
infantil). A histéria da politica de imuniza¢cdes no pais tem como marco o ano de
1973. A populacdo tem acesso gratuito a todas as vacinas recomendadas pela
Organizacao Mundial de Saude (OMS), como comenta Rocha (2015).

Desse modo, entende-se que a importancia do sistema de vacinagéo e
gue o abastecimento das unidades publicas de saude é feito conforme um regimento
especifico de aquisicdo e suprimento. A presente pesquisa tem como tema central a
Avaliacdo do Nivel de Servicos Logisticos que sao oferecidos as Unidades Basicas
de Saude pela Central de Imunizacdo do municipio de Porto Nacional Tocantins.
Vale destacar que avaliar o nivel de servicos de saude tem como objetivo a
utilizacdo das informacdes para o funcionamento dos servicos de saude.
Vislumbrando que possam dar auxilio nos processos de tomada de decisdo bem
como apontar solu¢des aos problemas dos servicos que impedem e/ou dificultam a
obtencao de um maior impacto na saude da populacdo (TANAKA; TAMAKI, 2012).

A Central de Vacinas (Imunizacdo) € um 6rgéo publico da Secretéaria de
Saude e, esta ligada ao Fundo Municipal de Saude, vinculada a prefeitura de Porto
Nacional. Foi fundada no ano de1999 localizada a Rua Luiz Inacio de Macedo, sem
namero, Setor Aeroporto. Seu segmento é atencao basica de saude, com o Unico
propdsito de imunizar a populacéo, contra doencas futuras.

Perante o exposto o apresenta-se a problematica dessa pesquisa que é
observar “Como os coordenadores das UBS de Porto Nacional percebem a
gualidade dos servicos logisticos da Central de Imunizacdo na distribuicdo de
vacinas?”.

O objetivo geral desse trabalho € avaliar o Nivel de Servico Logistico da
Central de Vacinas de Porto Nacional, a partir da percepcdo das técnicas em
enfermagem das Unidades Basicas de Saude (UBS). Para tanto, como objetivos
especificos tem-se: levantar as normas estabelecidas pelos 6rgaos reguladores para
0 servico de distribuicdo de vacinas; analisar a percep¢do dos coordenadores das

UBS em relacdo ao servico da Central de Vacinas; identificar o nivel de servigo
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logistico, segundo o cliente (UBS), conhecer a logistica de armazenagem e
distribuic&do de vacinas.

Essa pesquisa justifica-se pela importancia no entendimento da relacéo
causal entre o Nivel de Servico Logistico e a Satisfagdo do Cliente, tornando
primordial nos dias atuais; ndo somente para conhecer a qualidade do servigco
prestado pela Central de Imunizacdo e seus sete clientes Unidades Bésicas de
saude (UBS), como, também entender como € feito esse processo, dentro dos
padrdes legais.

A escolha do tema se deu devido a sua relevancia pela globalizagéo e
mudanca continua do mercado, frente as novas tecnologias, as quais sdo utilizadas
para auxiliar nos métodos de gestdo e de estratégias para tomada de decisdes nas
organizacOes. Além de contribuir para a logistica conquistar uma posi¢cao importante
de visibilidade perante administradores que almejam o0 sucesso da sua empresa.
(NETO; SANTANA, 2015).

Também mostrar, a relevancia da Logistica que a cada dia vem se
destacando dentro das organizagcbes pela capacidade de promover a
competitividade entre as empresas. No contexto dos servigos publicos de saude,
pode-se levar a eficiéncia e eficacia dos processos, minimizando ciclos de pedidos,
exatiddo nas quantidades necessarias, no tempo exato, trazendo, a0 mesmo tempo,
a economicidade e o bem estar das pessoas. Portanto, um servico de qualidade a
atencao basica de saude traz varios beneficios para sociedade em geral.

Esse trabalho estabelece uma ordem de pesquisa e as ideias estao
coordenadas em capitulos, especificamente quatro. No primeiro capitulo tedrico se
discutem os conceitos que séo aplicados e a importancia dos mesmos, na sequéncia
apresentam-se as ferramentas metodolégicas e entdo no capitulo seguinte os
resultados e a discussédo, para posteriormente no capitulo de consideracdes finais

responder as questdes que norteiam essa pesquisa.
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2 LOGISTICA E A SUA IMPORTANCIA NAS INTITUICOES PUBLICAS E
PRIVADAS

Para melhor delinear a construcao do trabalho, nesse capitulo tem-se o
intuito de conceituar alguns termos referentes a logistica nas instituicdes publicas e

privadas.

2.1 Conceito de Logistica

O primeiro conceito da logistica veio do meio militar, no qual era usada
para armazenar, transportar alimentos e medicamentos para suprir as necessidades
dos soldados nas guerras. Com o passar dos anos a logistica vem evoluindo a cada
dia e mostrando cada vez mais sua importancia, sendo utilizada como estratégias
pela maioria das empresas no Brasil e no Mundo, como afirma Ballou (2006). No
ambito empresarial, s6 depois de muitos anos, as empresas passaram a perceber a
logistica como um diferencial competitivo, sendo assim, esta definicdo de logistica
somente como descrita acima ja vem sendo modificado para e nas organizacoes.
Conforme destaca Ballou (2006, p. 25):

Logistica € um Processo de Planejamento, implantacdo e controle de fluxo
eficiente e eficaz de mercadorias, servicos e das informacdes relativas
desde o ponto de origem até o ponto final, o de consumo, com o objetivo de
atender as necessidades e desejos dos clientes.

A Logistica € um termo normalmente associado a atividades como
distribuicdo fisica, suprimento ou administracdo de materiais e transporte. Ballou
(2009) define a logistica como sendo a juncdo de quatro atividades basicas:
aquisicdo, movimentacdo, armazenagem e entrega de produtos, para que estas
atividades acontecam é necessario um planejamento logistico.

Segundo Bowersox e Closs (2010, p. 19) “o termo logistico ndo é
especifico dos setores privados ou publico. Os conceitos basicos da administracao
logistica s&o aplicaveis em todas as atividades de empresas privadas ou publicas”.

Desse modo, a Logistica tem por objetivo tornar disponiveis produtos e

servicos no local onde sdo necessarios, no momento em que sdo desejados, de
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modo que os clientes recebam um produto ou servico com qualidade e com um
baixo custo (BOWERSOX; CLOSS, 2010).
Entretanto, para Ballou (2009) a logistica vai muito além, pois:

[...] alogistica empresarial estuda como a administragdo pode prover melhor
nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e
consumidores, através de planejamento, organizagcdo e controle efetivos
para as atividades de movimentacdo e armazenagem que visam facilitar o
fluxo de produtos (BALLOU, 2009, p.17).

Ou seja, a logistica é o conjunto de funcbes, necesséaria para que a
empresa faca chegar o produto até o cliente com qualidade e rapidez, sendo assim,
€ indispensavel um bom planejamento para que tudo ocorra bem (BALLOU, 2009).

Para Novaes (2007, p. 35) a definicdo do Council of Supply Chain

Management Professionals Norte-Americano:

Logistica é o processo de planejar, executar e controlar de maneira eficiente
o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como os servicos e informacdes
associadas, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de consumo,
com o objetivo de atender aos requisitos, pré-estabelecido pelo consumidor
final (NOVAES, 2007, p. 35).

Uma vez brevemente definido o conceito de logistica, no proximo subtitulo

€ discutida a importancia da logistica.

2.2 A Importancia da Logistica

A logistica dentro das empresas € vista como atividade estratégica que
contribui para se manter no mercado com um diferencial competitivo diante de seus
concorrentes, portanto é importante que as organizacdes utilizem a logistica em
suas acdes para melhor atender seus clientes (CHRISTOPHER, 2007).

Segundo Neto e Santana (2015), no passado a logistica era entendida e
usada no transporte de alimentos e muni¢cdo para as tropas no campo de guerras.
Hoje a logistica, tem grande importancia para as empresas, pois representa o
controle de processos gerenciais dentro das organizagBes, que vai desde o
transporte para entrada de matéria prima nas empresas até a distribuicdo de

produtos até o consumidor final.
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Para Bowersox e Closs (2010) contemporaneamente a logistica esta
envolvida e integrada diretamente com todas as atividades que faz parte da alta
administracdo das organizacdes, que envolve todos os processos em toda a cadeia
de suprimento das empresas.

Marchesini e Alcantara (2012) comentam que 0 servico logistico é
entendido como aquele que contribui para geracdo de receitas e também é a base
na elaboracdo de estratégia da cadeia de suprimento, visando, melhorar o nivel de
servico logistico ao cliente e aumentado, dessa maneira o lucro da empresa.

Novaes (2007) complementa que a Logistica contribui para que as
empresas possam obter a vantagem competitiva e é significativa em termos de
eficiéncia, reducéo de custos e de efetividade na prestacdo de servigo ao cliente. A
logistica de servigos ao cliente é necessariamente uma parte do todo dos servigcos
oferecidos pelas empresas.

Assim, a logistica existe com a unica finalidade de oferecer e fornecer aos
clientes internos e externos entregas de produtos e servigos corretas no prazo certo.
Entdo, o servico logistico prestado ao cliente € o0 elemento essencial no
desenvolvimento de uma estratégia logistica. Tendo como propdsito o servico ao
cliente com objetivo fornecer vantagens que agregam valor a toda cadeia de
suprimento. Com intuito de mostrar o diferencial entre as organizacdes de forma
suprir a sua sobrevivéncia no mercado no que diz respeito concorréncia (NOVAES,
2007).

Em sintese, de acordo com Bowersox e Closs (2010), a logistica, significa
gualidade e confiabilidade, pois cria a capacidade de manter niveis estoques
disponivel, ter bons desempenhos e planejamentos operacionais, todos estes
fatores sdo fatores fundamentais na qualidade da logistica, que devem ser
desenvolvidos um plano de logistica por profissional (is) de logistica.

Portanto, a logistica como ferramenta de suprir demandas com qualidade
e efichcia € imprescindivel para todas as organizacdes, sobretudo para as
organizacfes que trabalham e/ou prestam servicos de primeira ordem para
sobrevivéncia humana, como no caso da pesquisa que avalia a utilidade da logistica
no sistema de Imunizacdo do Municipio de Porto Nacional - TO. Para adentrar ao
assunto no proximo subtitulo descrevemos como a administracdo publica se
apropria das expertises da logistica empresarial para o bom funcionamento do setor

publico.
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2.3 A Contribuicdo da Logistica Empresarial para o Setor publico

A logistica empresarial evoluiu muito desde sua origem, de modo que o

termo é empregado atualmente com diversos valores positivos, como aponta
Novaes (2007, p. 35):

Agrega valor de lugar, de tempo, de qualidade e de informacédo a cadeia
produtiva. Além de agregar os quatro tipos de valores positivos para o
consumidor final, a logistica moderna procura também eliminar do processo
tudo que ndo tenha valor para o cliente, ou seja, tudo que acarrete somente
custos e perda de tempo. A logistica envolve também elementos humanos,
materiais (prédios, veiculos, equipamentos, computadores), tecnologicos e
de informacdao. Implica também a otimizag&o dos recursos [...].

O autor ainda comenta que a logistica moderna procura buscar ligacao
com todos os elementos do processo como prazo, integracdo de todos os setores
das empresas formando parcerias com fornecedores e clientes.

Nesse campo para a gestdo dos servicos de saude diversa sédo as
guestdes que atravessam, incluindo a logistica. Na gestdo dos servicos de saude
considera-se tanto questfes internas como externas a organizacao e funcionamento
dos servicos oferecidos, a exemplo o papel no sistema de saude e seu impacto na
saude da populacéo.

Vale destacar que € um papel proprio da area de politicas, planejamento
e gestao que, no ambito da saude coletiva, se expressa com mais clareza a dupla
dimensado (saber e praticas) do campo, ou seja, o fato de que o conhecimento
produzido responde a problemas e desafios colocados pelos sujeitos em sua agao
politica em determinados contextos historicos. Portanto, o planejamento na gestao
de saude ira contribui e trazer bons resultados na qualidade do servico publico.
(TANAKA; TAMAKI, 2012). Mas, quais sdo 0s servicos logisticos? E como séo
utilizados no servico publico e mais especificamente na saude? Esses apontamentos
perpassam o0s proximos subtitulos.

Para Christopher (2011), a missdo da logistica é planejar e coordenar
todas as atividades necessdarias para se atingir os niveis desejados de servico
prestado e de qualidade ao menor custo possivel. Ou seja, maximizar qualidade
com reducdo de custo, tarefa importante para todo e qualquer tipo de instituicéo,
especialmente as publicas. A logistica ir& contribuir na gestéo eficiente da maquina

publica, para que prestem servicos de qualidade, isso é um fator que vem ganhando
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destaque com as discussdes sobre o modelo de Administracdo Gerencial, discutidas
inicialmente na década de 1990.

O papel do Estado desperta interesse na medida em que € responsavel
pela geréncia do bem comum. Essa geréncia, por vezes, concretiza-se por meio das

politicas publicas. De acordo com Vaz e Lotta (2011, p. 126):

Toda politica publica envolve algum tipo de operacdo logistica de
suprimentos. O sucesso das politicas, em termos de eficiéncia e eficacia,
depende da superagcdo de problemas como a demora nos processos de
aquisicéo; elevados custos de aquisicdo; aquisicdo de produtos e servicos

inadequados; e perdas ou faltas de materiais de estoque.

O autor apresenta a relevancia da logistica no planejamento, execucéo e
controle de politicas publicas propostas pelo governo, na medida em que essas
politicas representam a agdo do Estado com o intuito de alcancar um resultado
destinado a beneficiar a populacdo ou parte dela.

Conforme Vaz e Lotta (2011) sdo quatro os argumentos a favor da
importancia da logistica aplicada as politicas publicas: logistica € componente
essencial da gestao de politicas publicas; as aquisi¢cdes de bens e servicos sdo um
importante gargalo na execucdo, operacdo de politicas publicas; o setor publico
gerencia simultaneamente distintas cadeias de suprimentos das varias politicas
publicas, o que abrange grande possibilidade de integracdo e otimizacdo de
esforcos; e, ainda ao privilegiar a otimizacdo das varias etapas da cadeia de
suprimentos com foco no cliente, a abordagem e as ferramentas da logistica
contribuem para a ampliacéo do repertério do gestor publico na busca de eficiéncia e

gualidade dos servicos.

2.3.1 Servicos Logisticos

O servico € uma maneira de atender a expectativa do cliente de acordo as
suas necessidades atingindo um grau de satisfacdo. No contexto da logistica, o
servico ganha relevancia ainda maior, pois para o cliente € um fator decisivo na hora
de escolher o servico ou produto. O servi¢co € uma ferramenta importante e é usada

para unir as pessoas envolvidas na tomada de decisdo em geral e no atendimento a
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clientes particulares, dentro das empresas que prestam o servico e que gostaria de
ter seus servigcos reconhecidos pelos seus clientes (KOTLER, 2009).

De acordo com Marchesini e Alcantara (2012) o servico logistico tem
como objetivo de fornecer qualidade de tempo e lugar na transferéncia de produtos e
servicos entre comprador e vendedor, que resulta entregar o produto certo, na
guantidade certa, dentro do prazo de entrega requisitado, na condi¢cdo certa (sem
avarias), para o cliente certo, no local exato e a um custo baixo.

Kotler (2009) afirma que para muitas empresas 0 servi¢co logistico ao
cliente significa agilidade e a confiabilidade da disponibilizagdo dos itens
encomendados pelos clientes. Na 6tica global da empresa, o servico ao cliente é um
componente essencial da estratégia do marketing, entendido como um mix de
atividades dos quatro Ps: produto, preco, promocao e ponto de venda.

Ja de acordo Las Casas (2011) os servicos sao considerados como atos,
acOes e desempenho. Sendo assim, 0s servicos sao intangiveis e estdo presentes
em qualquer agcido comerciais. Portanto, quando se trata de comercializagéo, o grau
de prestacado de servicos muda, de acordo com o produto a ser comercializado, por
exemplo, quando um comerciante vende um produto, sO irA acontecer a prestacéo
de servico quando iniciar o processo de entrega do produto.

Para Ballou (2006) os servi¢cos ao cliente sdo os seguintes elementos: 0s
elementos de pré-transacdo que propiciam um ambiente para um bom servico ao
cliente, um compromisso formal sobre as modalidades do servico. Os elementos de
transacdo sao aqueles que resultam diretamente na entrega do produto ao cliente.
Os elementos de poés-transacao representam o elenco dos servicos necessarios
para dar suporte ao produto em campo; assegurar aos clientes a reposicao de
mercadorias danificadas; e providenciar a devolucdo de embalagens. “O servigo ao
cliente € um processo cujo objetivo é fornecer beneficios significativos de valor
agregado a cadeia de suprimento de maneira eficiente em termos de custo’.
(BOWERSOX; CLOSS, 2010, p. 71), como pode ser observado na Figura 1:
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Figura 1 - Elementos do servigo ao cliente
Servico alo Cliente
I I 1

Elementos de
Transacgao

Elementos de Pés-
Transacéao

Elementos de Pré-
Transacgao

- Niveis de estoque

- Compromisso de - Instalacdes, garantias,

procedimento - Pedidos em carteira alteracdes e consertos
- Compromisso de - Elementos do ciclo de - Rastreamento do
entrega ao cliente pedidos produto
- Estrutura - Tempo - Queixas e reclamacées
organizacional - Sistema confiavel dos clientes
- Sistema flexivel - Conveniéncia dos - Embalagens
- Servigos técnicos pedidos - Substituicao
- Substituicdo dos temporaria de produtos
danificados

produtos

Fonte: Ballou (2006, p. 95).

Dessa maneira, a Gestdo de Servicos Logisticos é de fundamental
importancia para as empresas, esses servicos sao fatores que aumentam o
desenvolvimento e melhoria na capacidade de atender as necessidades dos seus
clientes, que sdo a razdo de suas existéncias, com objetivos de superar 0s
problemas e garantir um bom relacionamento com seus clientes, dessa forma
manter uma parceria duradoura, com a prestacao de servicos basicos, mas com a
gualidade esperada (BOWERSOX; CLOSS, 2010).

Segundo Gianesi e Corréa (1994) os servicos sao intangiveis, tornando-
se assim dificil para os gestores logisticos e colaboradores, e também para o0s
clientes, tendo-se que avaliar o resultado e a qualidade do servico com grande
frequéncia. Dificultando a avaliacdo dos resultados dos servicos antes das compras,
com isso 0s clientes notam mais riscos ha compra de servigos do que de produtos.

Segundo Fleury; FIGUEIREDO et. al (2014), o servico ao cliente é o
resultado de todo um esforco logistico para as organizacdes. Para isso as empresas
contratam pessoas, compram equipamentos, selecionam e desenvolvem
fornecedores, fazem investimentos em tecnologia de informacdo, em capacitacao
gerencial, tudo com o objetivo de pér em pratica um projeto logistico com potencial
diferenciado dos concorrentes, criando valor para seus clientes por meio de um

servico superior.
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Para Ballou (2006, p.94) “servigos ao cliente, quando utilizados de forma
eficaz, constituem uma varidvel de capital importancia que pode ter impacto
significativo na criagdo de demanda e na manutengéo da fidelidade do cliente”.

O servigo ao cliente em muitas das vezes € preciso ser tratado de forma
restrita pelo sistema logistico, em algum dos casos, ndo se consegue desenvolver
uma relacéo venda ou servigos, deve-se levar em consideragédo, na medida em que
0 sistema logistico tem a fornecer em tempo e lugar. Portanto, segundo Ballou
(2006), o nivel de servico € um fator estabelecido pela concorréncia decorrente das
opinides de vendedores e consumidores.

O Servico é definido e interpretado como ac¢des ou um conjunto de agdes,
processos e atuacfes, de uma pessoa Ou organizagdo, para outra pessoa Ou
organizagcdo, com o0 objetivo de prestar atendimento ou oferecer alguma coisa a
alguém, que pode ser mercadoria ou servi¢co, onde uma das partes fornece e a outra
parte recebe, quando ambas as partes terdo seus objetivos alcancados (BALLOU,
2006).

Bowersox e Closs (2010) afirmam que as empresas, devem avaliar o
desempenho internamente e comparar as atividades desenvolvidas de acordo com
as metas e focar nas seguintes caracteristicas: custo, servi¢co ao cliente, aumento de
produtividade, mensuracéo de ativos e qualidade. Deve-se também compreender e
manter a qualidade de servi¢o oferecida ao cliente, analisar sua percepcao e fazer o
benchmarking utilizando as melhores praticas.

Ballou (2007) afirmou que o servico logistico esta relacionado a geracao
de receitas e, assim, a base na elaboracdo de uma estratégia da cadeia de
suprimentos sdo o0s processos da cadeia visando gerar certo nivel de servico
logistico ao cliente, com o objetivo de fornecer utilidade de tempo e lugar na
transferéncia de produtos e servigcos entre comprador e vendedor.

Uma vez demonstrados o que sao 0s servicos logisticos faz-se necessario

gue adentremos aos niveis desses.
2.3.2 Nivel de Servico Logistico
Por nivel de servico logistico entende se o desempenho oferecido pelos

fornecedores a seus clientes no atendimento de seus pedidos. E o resultado de

todos os esfor¢cos Logisticos que as empresas oferecem aos seus clientes para
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garantir sua satisfacdo e fidelidade. E observado que esse desempenho é
fundamental para o planejamento da movimentagcdo dos produtos e servigos que
influencia diretamente no dimensionamento dos custos (SILVA, 2014).

O Nivel de Servico Logistico, na visdo de Ballou (1993), € o resultado da
gualidade, desempenho e planejamento de uma empresa na oferta de produtos e
servigos aos seus consumidores. Dentro deste contexto, trata-se da eficiéncia, da
gestédo estratégica de recursos que visa a satisfacao e fidelizacdo dos clientes.

Segundo Corréa (2010), o nivel de servico de fato reflete todo o esforco
da empresa para entregar aos seus clientes o pacote de valor da empresa e atender
de maneira eficiente as suas exigéncias, mantendo um nivel de servico com
qualidade ird aumentar a credibilidade da empresa.

Portanto, para que as empresas garantam um nivel de servico logistico
elevado, as mesmas deverdo manter um padrdo de desempenho no servico
oferecido aos seus clientes. Para isso os indicadores de desempenho logistico
podem ajudar propondo avaliagdes dentro das empresas, conforme Fleury; Wanke;

Figueiredo et al. (2007) acrescentam que:

Todas as pessoas envolvidas com a Logistica conhecem o potencial que os
servicos logisticos possuem como instrumento de diferenciacdo de uma
empresa. Maior frequéncia de entregas, informacdes sobre pedidos, maior
disponibilidade de mercadoria, horario ampliados de entregas apoio no
merchandising, entre outras, sdo maneiras de criar valor para o cliente, de
‘ampliar’ produtos cada vez mais indiferenciados (FLEURY; WANKE;
FIGUEIREDO et al., 2007, p. 65, 66).

O nivel de servico ao cliente é um processo que tem objetivo de oferecer
servicos de qualidade e beneficios significativos, visando agregar valor a cadeia de
suprimento de forma eficiente e eficaz. E assim, fornecer ao cliente informacdes
sobre a disponibilidade do produto, data de embarque, prazo de entrega firmado no
contrato entre fornecedores e clientes. Para Ballou (2006), isso sdo resultados que
compBem as atividades logisticas da organizacéao.

Bowersox e Closs (2010) acrescentam que para manter o nivel de servico
basico, € preciso conhecer as expectativas e as necessidades dos clientes, ou seja,
saber que ndo esperam somente um servico basico, para superar as suas
expectativas € importante manter um bom relacionamento com o cliente, para evitar
problemas e prejuizos futuros, podendo assim atingir melhor, um grau de satisfacao

de seus clientes.
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Os referidos autores apresentam também que o Nivel de Servico
Logistico € uma forma que as organizacdes tém de mostrar que sdo capazes de
gerar valor e oferecer aos seus clientes e consumidores produtos e servigos que
superam suas expectativas. Portanto, o Nivel de Servigo Logistico superior é aquele
gue ira superar as expectativas dos clientes.

Ballou (1993) comenta que o Nivel de Servigo Logistico € a relacdo entre
fornecedores e clientes, onde os fornecedores séo selecionados pelos clientes por
meio de negociacdo e negociacao, levando em consideracdes os trés fatores: o
preco, a qualidade e o servico, com objetivo de atender e satisfazer suas
necessidades. Esses fatores basicos podem trazer oportunidades e ajudar na
conquista de novos clientes, sendo esse também um objetivo.

Segundo Albernaz (2013) as empresas hoje estdo investindo alto em
tecnologia e capacitacdo, mostrando ser um grande potencial na prestacdo de
servicos diferenciados dos concorrentes, sendo assim necessario e importante para
medir desempenho dos servicos logistico e 0s servigos especializados.

Para Ballou (1993) medir o desempenho logistico oferecido ao cliente
constitui 0 elemento-chave no desenvolvimento de estratégias logisticas. Conforme
0 autor, isto se explica pelo fato de que a mensuracado do desempenho no ciclo de
pedido a partir do momento em que este € solicitado até a entrega em perfeitas
condicbes aos clientes gera estatisticas sobre a velocidade e confiabilidade das
ordens, fazendo com que seja possivel uma avaliagdo sobre a satisfacdo dos
clientes e as suas necessidades.

Além dos padrdes de servico, a qualidade inclui a capacidade e a
disposicdo para fornecer rapidamente informacdes precisas ao cliente sobre
operacles logisticas. Além da confiabilidade no servico, um fator importante na
gualidade desse servico é o aprimoramento continuo, que vai além da avaliacao
constante, com o0 objetivo de alcancar a qualidade logistica da empresa
(BOWERSOX; CLOSS, 2010).

Para se obter bons parametros de avaliacdo que, conforme exposto
precisam ser constante, ha indicadores e critérios para manutencdo de uma boa

prestacao de servicos de logisticas, os quais sdo abordados no subtitulo seguinte.
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2.3.3 Qualidade no Servigo

No que se refere & qualidade no atendimento, a mesma néo é mais vista
apenas como uma estratégia de diferenciagdo e, sim, uma necessidade de se
manter no mercado cada vez mais competitivo. As empresas estdo cada vez mais
preocupadas com seu crescimento e a sobrevivéncia de seu negdcio e para garante
a preferéncia diante de seus concorrentes, elas devem se adaptar a esse mercado,
que a cada dia esta mais inovador e competitivo (SILVA, 2015).

Um atendimento quando realizado com qualidade, o cliente sente uma
maior seguranga. Campos (1999, p. 2) que “um produto ou servico de qualidade é
aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.

Para que as empresas alcancem exceléncia na qualidade € importante
gue as organizagdes aprimorem o nivel de atendimento de seus colaboradores
constantemente, utilizando meios para manter e atrair novos clientes, para isso é
necessario investimentos em capacitacdo e em tecnologia de ponta, buscando nao
apenas satisfazé-los, mas superar suas expectativas, desde o atendimento até o
produto final oferecido pela empresa (SILVA, 2015).

Quando existe uma relacdo satisfatoria entre funcionarios e clientes, a
empresa sera bem sucedida, porém, se o cliente ndo sente que foi bem atendido,
sera gerada uma insatisfacdo, que gera um feedback negativo desta organizacéo,
trazendo grandes prejuizos, como a perda de clientes e reducédo da lucratividade.
“Um produto ou servigo de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do
cliente” (CAMPOS, 1999, p.2).

Em servicos, a avaliacdo da qualidade ira acontecer durante o processo
da prestacdo do servico, tudo comeca a partir do momento em que o cliente se
encontra com o funcionario da empresa. A qualidade dos servicos relevantes para
ajudar os clientes a fazerem um julgamento sobre o que estd sendo ofertado pela
empresa, para que, assim, possam estabelecer o quanto estdo satisfeito com a
entrega e o resultado. Isso s6 pode acontecer apds a realizacdo desse encontro.
Portanto, a qualidade de servicos sera considerada como sendo uma acao em longo
prazo formada por uma avaliacdo geral de um desempenho (LOVELOCK; WRIGHT
2003).
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Ademais outras ferramentas como questionarios podem ser utilizados
para capturar informagfes que subsidiem a avaliacdo da qualidade, além é claro do

constante monitoramento da opinido publica da empresa nas midias sociais.

2.4 Satisfacao do Cliente

Para que as empresas consigam alcancar a satisfacdo de seus clientes é
importante que se fagam pesquisas sobre seus desejos e necessidades, conhecer
as demandas e o0 que os clientes desejam dos produtos e servicos da empresa. Para
isso, deve ser levado em consideracao alguns critérios, que acabam influenciando
na satisfacdo do cliente, como por exemplo, atendimento, oferecer produtos e
servicos de qualidade, facilidades na compra, ofertas, precos e prazos especiais e
entregas adequadas (SILVA, 2015).

A satisfagédo esta intimamente relacionada com os atributos percebidos e
considerados importantes pelos clientes. Superioridade da qualidade dos servicos
prestados € algo de constante busca das organizacdes que querem sobreviver no
mercado. Assim, “qualidade é a totalidade dos atributos e caracteristicas de um
produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades
declaradas” (KOTLER, 2000, p.79).

Para Las Casas (2011) ao falarmos de satisfacdo do cliente, ndo ha como
deixar de abordar a qualidade, tendo em vista que um cliente estara satisfeito
guando o mesmo perceber a qualidade atribuida ao seu servico, ou seja, quando
seus desejos e necessidades sejam atendidos de acordo as suas expectativas.

Segundo Silva (2015) para conquistar e fidelizar o cliente € necessario
gue as empresas entendam que o consumidor insatisfeito repassa informacdes
negativas, de maneira que a imagem da organizacdo € prejudicada, necessitando
gue o marketing seja usado como uma forma mais competitiva no mercado. Por isso,
a satisfacdo deve ser um processo continuo, onde vendedores sejam capacitados,
pois os clientes ao entrar nas empresas em busca de informacfes, desejam tirar
suas duvidas e desejos com rapidez.

Kotler (2000) determina que a satisfacdo € um sentimento de prazer ou de
decepcdo perante sua expectativa advindos da comparacdo do desempenho

esperado e das expectativas criadas do cliente para com o produto.
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A satisfagdo do cliente é um conceito fundamental na estratégia de
negocios. De acordo com Bowersox e Closs (2010) o método mais simples e aceito
para definir a satisfacdo do cliente é chamado de desconformidade de expectativa.
Dessa forma, se as expectativas do cliente em relacdo ao seu fornecedor séo
satisfeitas ou mesmo superadas, o cliente fica satisfeito. Caso contrério, se o
desempenho ndo atender suas expectativas, ou entdo ser inferior, o cliente fica
insatisfeito.

Segundo Gianesi e Corréa (1994, p. 202), um dos trabalhos mais
consistentes em termos de qualidade para servicos foi elaborado pelos

pesquisadores americanos Zeithaml, Parasuraman e Berry, em 1990, chamado de 5

gaps:

[...] o Gap 1 trata-se da “falha na comparagéo expectativa do consumidor —
percepcdo gerencial. O gap 2 diz respeito a lacuna diferengca ou
discrepéancia entre a percepcdo da empresa e as especificacdes do servico.
Como pode ser visto a seguir: Gap 2: Falha na comparacdo percepcdo
gerencial e especificacdo da qualidade do servico [...]. Gap 3: Falha na
comparacao especificacdo do servico - prestacdo do servico Mesmo quando
a especificacdo do servico estd adequada, as vezes o sistema falha na
prestacdo do servico ao cliente propriamente dita [...] Gap 4: Falha na
comparacdo prestacdo do servico — comunicacdo externa com o cliente.
Este € um tipo comum de falha. [...]. Contudo, o gap 5 avalia-se a lacuna,
diferenca ou discrepancia entre o servico esperado e o servi¢co percebido, é
considerada como uma funcdo das outras lacunas e s6 ocorre se pelo
menos umas das outras ocorrer (GIANESI; CORREA, 1994, p. 204-205).

Perante o exposto, Gianesi e Corréa (1994) comentam que os GAPs tem
0 objetivo de analisar os pontos de vista a partir da percepcéo do cliente, o servico
gue foi executado pelo fornecedor e o percebido pelo cliente, ou seja, sao falhas que
deixam brechas, desigualdade ou diferenca entre a qualidade do servico, e como
isso é percebido pelo cliente e como é ofertado pelo fornecedor. Para que o servico
seja excepcional para cliente € preciso que 0os Gaps sejam eliminados.

Para realizar a mensuracdo da satisfacdo do cliente é preciso focar as
expectativas e as percepcdes dos servicos oferecidos, a qualidade do servico e
comunicacdo interpessoal, necessidades pessoais, experiéncia passada,
expectativa do servico, percepcdo do servico e entrega dos servicos contratados
(SILVA, 2015).
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Portanto, o grau de satisfacdo do cliente esta ligado diretamente a
fidelizar e conhecé-lo para atender suas necessidades, aumentando a lucratividade
das empresas, sendo este é um papel muito importante e essencial na gestado de
servicos que devem ser desenvolvidos e executados pelos gerentes dentro da
empresa (KOTLER, 2000).

Cada vez mais o mercado vem se tornando competitivo dentro da nova
economia globalizada, a qual Kotler (2000) define como sendo caracterizada por
distancias geogréficas e culturais que se reduzem cada vez mais ao longo dos anos
e que gera um excesso de oferta em relagédo a demanda de mercado.

Nesse sentido é necessario que as empresas tenham uma maior
dedicacao as diretrizes em questdo, pois satisfazer e fidelizar o cliente tornou-se
também necessidade para as organiza¢gfes. Ha outra questdo dentro do processo
de fidelizagéo, pois:

Nem sempre um cliente satisfeito € um cliente leal, alias, diga-se de
passagem, um cliente nunca esta totalmente satisfeito. Apenas quando um
cliente quando esta encantado, ou seja, muitissimo satisfeito, pode-se dizer

que ele tem uma certa afinidade com a marca do produto ou servico
(COBRA, 2009, p.24).

A possibilidade de que o cliente volte a comprar de novo, s6 vai depender
do nivel de satisfacdo relacionada com a primeira compra. As empresas muitas
vezes nao conseguem diferenciar entre o cliente satisfeito e o cliente muito
satisfeito. Os clientes satisfeitos podem mudar com facilidade se outro fornecedor
oferecer satisfacdo parecida ou maior. Todavia, € pouco provavel que os clientes
muito satisfeitos encontrem outro fornecedor com alta capacidade de satisfazé-los
no mesmo alto nivel de satisfacdo, ou seja, o cliente muito satisfeito tende a se
tornar um cliente fidelizado (KOTLER, 2009).

2.4.1 Expectativa do cliente e o ciclo do pedido

Segundo Silva (2015) as expectativas dos clientes sdo modificadas de
acordo com o tempo, aumentando ou diminuindo a satisfacdo, de modo que, se a
organizacdo conseguir acompanhar as mudancas, pode progredir e fidelizar seus
clientes, garantindo credibilidade e confianca. Quando uma transagcdo com um

fornecedor é realizada, os clientes possuem muitas expectativas, onde a maioria gira
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em torno da plataforma de servico logistico béasico, que incluem disponibilidade,
desempenho operacional e confiabilidade do servico.

O cliente espera que suas expectativas sejam atendidas e tende a
desenvolver confiabilidade através do desempenho da empresa que deve ser
consistente, para que os clientes possam confiar nos servi¢cos oferecidos, tudo deve
ser feito de maneira correta na primeira vez e os prazos que forem estabelecidos ser
cumpridos. Espera ainda obter a credibilidade, pois a propaganda tem que ser
transmitida de forma honesta, com produtos seguros, atendentes dignos de
confianga e os problemas solucionados (KOTLER, 2009).

A percepcao dos consumidores em relacdo a qualidade dos servicos €
o efeito da comparacéo entre as expectativas antes da prestacdo dos servigos e 0
resultado concretizado dos mesmos. Harmonizando o ponto de vista de diversos
autores, Gianesi e Corréa (1994), caracterizaram um conjunto de critérios de

avaliacdo dos servicos, citado e mostrado na Figura 2:

Figura 2 - Critérios de avaliacdo de qualidade do servi¢o
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Fonte: Gianesi e Corréa (1994, p. 91).

Retomando Silva (2015), quando o cliente é bem atendido, cria confianca
no fornecedor para atender uma nova necessidade. Para isso, as empresas
precisam se modernizar e ampliar sua visdo de atendimento. Trabalhar em equipe,

utilizar todos os métodos e ferramentas de comunicagdo disponiveis e se preparar
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para atender todo cliente como merece, buscando a exceléncia e a fixagao na mente
deste cliente.

O autor ainda destaca que o cliente quando vai a determinada empresa,
cria expectativas de que vai satisfazer suas necessidades e desejos, espera dispor
de um atendimento qualificado, que supere as suas expectativas, no momento em
gue estes fatores ndo sao atingidos, o cliente fica insatisfeito, ocasionando uma méa
impressao da empresa (SILVA, 2015).

Os elementos basicos dos servicos ao cliente que o profissional de
logistica consegue controlar estdo dentro do conceito do tempo do ciclo de pedido
(ou servico). O tempo do ciclo de pedido é definido como o tempo decorrido entre o
momento de pedido do cliente, a ordem de compra ou aquisi¢do do servico, e aquele
da entrega do produto ou servi¢o ao cliente. O ciclo do pedido abrange tudo que foi
planejado dentro da empresa, sdo mensuraveis e devem estar dentro do prazo total
para entrega de uma encomenda (BALLOU, 2006).

Segundo Corréia e Caon (2014) é necessario separar 0 servico em duas
partes, para a melhor identificacdo e caracterizacdo do servico prestado pela
empresa, ou seja, nos momentos da verdade anteriormente discutidos e que
compdem o ciclo do servi¢o, e descobrir quais os critérios de avaliacdo que estao
associados aos momentos da verdade e qual a importancia relativa que o cliente
associa a cada um deles, o que pressupde a execucdo de uma pesquisa prévia a
indicacdo da satisfacéo do cliente ou uma parte inicial do questionario especialmente
dedicada a esse levantamento relativo aos critérios priorizados por ele.

Uma vez apontado os diversos pontos ligados a gestdo da logistica bem
como a qualidade propfe-se um desenredar para 0s aspectos mais especificos
desta pesquisa monografica e assim, discutir a logistica na gestdo publica de saude,
para tanto, no subtitulo seguinte h4 uma contextualizacdo historica sobre a
Imunizacdo, posto que nesse trabalho visa-se observar os servicos logisticos

presentes na central de imunizacdo do municipio de Porto Nacional (TO).
2.5 Imunizacao e Saude: conceitos e histéria
No inicio do século XX, o Rio de Janeiro sofria com surtos de doencas

como febre amarela, variola, tuberculose, malaria e outras epidemias. Em 1904, o

médico Oswaldo Cruz foi convocado pelo presidente Rodrigues Alves para que, de
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alguma forma, conseguisse controlar a variola na populagdo. Oswaldo tem a ideia
de criar um programa de vacinacdo para a imunizagdo de toda a populacao
brasileira (BRASIL, 2014).

O Presidente Rodrigues Alves, entédo, baixou um decreto obrigando toda a
populacdo a ser vacinada, mesmo contra a vontade. As pessoas revoltadas com
esse decreto, foram até as ruas e protestaram, esse movimento entrou para historia
com nome de Revolta da Vacina (BRASIL, 2003).

Mesmo com um histérico ndo tdo positivo as campanhas de vacinacao no
Brasil sdo reconhecidas mundialmente. De acordo com o Ministério da Saude
(BRASIL, 2003), por meio de vacinagdes, ja foram erradicadas doengas como a
poliomielite e a variola, ja o sarampo esta eliminado. Esses dados do Ministério da
Saude indicam a importancia das campanhas de vacinacdo na saude coletiva da
populacéo.

Para conseguir essas erradicacdes, o Ministério da Saude criou um
programa de imunizagéo no Brasil, qual recebeu o nome de Programa Nacional de
Imunizacao (PNI).

O Programa Nacional de Imunizacdo (PNI) € o ponto alto das acbes de
saude publica no pais. Temos um dos melhores programas de imunizacdo do
mundo. Ele pode ser considerado um dos programas de melhores resultados. A
cobertura vacinal pode ndo ser excelente, entretanto caminha para tal, sendo
considerada boa e traduz um trabalho de grande qualidade, considerando a
extensao territorial do pais, além do tamanho e diferentes condi¢cbes da populacéo
(TEMPORAO, 2003).

Ainda sobre o Programa Nacional de Imunizacdo (PNI) o autor observa
gue criado em 1973 é considerado um dos mais importantes para a saude publica
no Brasil, sendo a capacitacdo de recursos humanos uma importante estratégia para
o aperfeicoamento e efetivacdo do mesmo, principalmente da qualidade da
prestacéo de servicos (TEMPORAO, 2003).

O PNI tem a funcédo de normatizar, implantar, supervisionar e avaliar as
acfes de imunizacdo, além de propor politicas e estratégias para viabilizar
coberturas vacinais adequadas em todo o territério nacional. Disp6e de normas e
diretrizes consonantes com recomendacdes internacionais, sendo responsavel pela

aquisicdo, acondicionamento, distribuicdo e aplicacdo de imunobioldgicos
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contemplados no calendario basico de vacinacdo ou indicados em situacdes
especiais (BRASIL, 2003).

Ao longo de sua trajetdria, o PNI, vem alcancado significativos avancgos
nas coberturas vacinais, na descentralizacdo das acdes e na parceria e participagcéo
de gestores estaduais e municipais, com consequente impacto na situacao
epidemioldgica das doencas imunopreveniveis. O Programa tem ampliado sua
populagdo-alvo, introduzido nova vacinas e incorporado novas tecnologias a pratica
de vacinacdo segura e descarte adequado de residuos sélidos de saude (BRASIL,
2003).

O programa € prioridade nacional sendo, estratégia de saude coletiva,
com envolvimento das instancias governamentais nos niveis federal, estadual e
municipal. A partir do momento em que ocorre repasse de recursos financeiros o
municipio assume as atividades de atencdo basica, incluindo o planejamento e
organizacao de todas as ac¢des de imunizacgao, realizando-as pelos servicos basicos
de saude municipais (PEDRAZZANI et al., 2002).

O desenvolvimento do PNI é orientado por manuais técnicos, elaborados
pelo Ministério da Saude os quais devem ser seguidos por todas as instancias
responsaveis pela imunizagdo no Brasil. Fazem parte dessas normas o
armazenamento, a conservacdo, O transporte e a administracdo dos
imunobiolégicos, bem como sua programacéao e avaliacao (ROSA et al., 2004).

A imunizacdo esta contida no amplo e disputada (politico e
discursivamente) conceito de saude, entretanto, nesse trabalho os significados do
conceito sdo concebidos a partir dos usos da gestdo publica do mesmo, 0s quais

sdo abordados abaixo.

2.5.1 A Logistica no Servico de Saude

As condicdes enfrentadas entre a logistica e comercial e de servicos da
saude séo diferentes, apesar de algumas instituicdes da area da salude ndo serem
publicas e trabalharem em regime comercial. Contudo, 0s servicos comerciais
tradicionais e os da saude buscam otimizar seus custos, planejamento, qualidade no
atendimento aos seus clientes, controle e organizacdo (MATHIAS; AZEVEDO;
CAMPOS, 2015).
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De acordo Santos (2014) o servico de saude consiste em toda acgéo
desenvolvida por um ou mais profissionais da area da saude, dotadas de valores,
comportamentos e intencionalidade, com o objetivo de satisfazer as necessidades
de saude dos usuérios, familia e comunidade sob sua responsabilidade. Por isso, a
importancia da equipe de saude € desenvolver o seu trabalho de forma a expressar
sua intencionalidade por meio de atos de saude que se traduzam em um mesmo
objetivo, bem como utilizar meios e instrumentos capazes de propiciar o alcance do
objetivo que se almeja alcancar.

As caracteristicas da logistica nos servicos da saude trazem grandes
desafios no sentido do desenvolvimento de modelos e métodos que considerem a
alta complexidade de seus processos e situagcdes. Assim, devem-se considerar
aspectos como a descricdo e estruturas das instituicbes de saude, configuracéo das
informacfes para as situagcdes em que 0s pacientes se encontram, controle de
estoque e a relacdo com sua demanda.

Cabe aos municipios a responsabilidade de organizacao e gestédo da rede
de atencdo a saude em sua area de abrangéncia, de forma que é sua
responsabilidade realizar a vacinacdo de sua populacdo. Nesse sentido, a
articulacdo dos governos federal, estadual e municipal é fundamental para
compatibilizar atividades, necessidades e realidades, em um esfor¢co conjunto que
visa a implantacdo da imunizacdo nos servicos de saude (BRASIL, 2003).

Como a vacinacao é vista como uma acao de prevencdo de doencas
imunopreveniveis para gerar a promocao da saude da populacdo, percebe-se que
atualmente se enquadra como umas das principais atividades da atencédo basica
inserida na Estratégia de Saude Familiar (ESF), como aponta Santos (2014).

De acordo o Ministério da Saude (BRASIL, 2013) as principais
responsabilidades da equipe que trabalha com vacinacdo sdo: orientar e prestar
assisténcia aos usuarios com seguranca, responsabilidade e respeito; prover
periodicamente as necessidades de material e imunobiologicos; manter as
condicBes ideais de conservacdo de imunobioldgicos; manter os equipamentos de
refrigeracdo em boas condicbes de funcionamento; acompanhar as doses de
vacinas administradas de acordo com a meta; buscar faltosos para atualizacdo do
cartdo de vacinacao; divulgar os imunobiolégicos disponiveis; avaliar e acompanhar
sistematicamente as coberturas vacinais e buscar periodicamente atualizagéao

técnico-cientifica.
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Para elucidar os imunobiolégicos sédo produtos farmacologicos produzidos
a partir de micro-organismos vivos, subprodutos ou componentes, capazes de
imunizar de forma ativa ou passiva. Sdo produtos termolébeis, sensiveis ao calor, ao
frio e a luz. Assim, de forma a manter sua poténcia, devem ser armazenados,
transportados,  organizados, = monitorados, distribuidos e  administrados
adequadamente, conforme descreve o Manual de Rede de Frio (BRASIL, 2007).

Os imunobiolégicos requerem condicbes de armazenamento
especificadas pelos laboratérios produtores, segundo suas respectivas composicoes
e formas farmacéuticas (liofilizadas ou liquidas). Estes laboratorios padronizam
também a apresentacdo, podendo haver vacinas em frascos multidoses ou unidose.
Na apresentacdo multidose deve ser observada a validade da vacina apds abertura
do frasco, em conformidade com as orientacdes contidas na bula do fabricante e nas
notas técnicas do Programa Nacional de Imunizagdo (BRASIL, 2007).

Cadeia de Frio € o processo logistico da Rede de Frio para conservacgéo
dos imunobiologicos, desde o laboratorio produtor até o usuario, incluindo as etapas
de recebimento, armazenamento, distribuicdo e transporte, de forma oportuna e
eficiente, assegurando a preservacao de suas caracteristicas originais. Esse sistema
compreende uma equipe técnica qualificada, equipamentos e procedimentos
padronizados para conservacao e manuseio desses produtos (BRASIL, 2007).

A Sala de Vacinacéo (SV) representa a instancia final da Rede de Frio
sendo, responsavel, exclusivamente pelos procedimentos de vacinacdo de rotina,
campanhas, blogueios e intensificacdes. Considerada suas atribuicdes, as salas
localizam-se em unidades/servicos da Rede de Atencdo Basica de Saude e
hospitais que ocupam posicado estratégica em relacdo a Rede de Frio (BRASIL,
2007).

Para a realizacdo de sua atividade nas salas de vacinas, é fundamental o
armazenamento dos imunobiolégicos que serdo aplicaveis durante as rotinas, em
equipamentos para refrigeracdo apropriados e dentro de condicbes ideais. O
dimensionamento dos equipamentos deve prever o prazo de um més de
armazenamento dos imunobioldgicos (BRASIL, 2007). Para melhor compreensao da

Rede de Frio a Figura 3 traz uma sintese interessante.



Figura 3 - Rede de distribuicédo e transporte dos imunobiolégicos
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O transporte de imunobiolégicos do PNI é realizado por diferentes vias:

aérea, terrestre ou aquatica, a depender da origem/destino, volume a ser

transportado e facilidade da via em relacdo aos locais (BRASIL, 2017). Neste fluxo,

sdo de fundamental importancia o controle da temperatura e outros aspectos que

possam comprometer as caracteristicas de origem do produto, conforme previsto no

art. 61 da Lei no 6.360/1976, que dispde sobre a vigilancia a que ficam sujeitos os

medicamentos (BRASIL, 1976). O transporte dos imunobiolégicos entre estas

instancias é feito somente a temperatura positiva.

[...] os produtos que exijam condi¢cdes especiais de armazenamento e
guarda, os veiculos utilizados no seu transporte deverdo ser dotados de
equipamento que possibilite acondicionamento e conservacdo capazes de
assegurar as condi¢bes de pureza, seguranca e efichcia do produto

(BRASIL, 2017, p. 28).
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Vale destacar ainda que no transporte das vacinas séo utilizadas caixas
térmicas, com bobinas reutilizaveis ambientadas, visando a assegurar a temperatura
de conservacdo dos imunobioldgicos, sendo necessario 0 monitoramento continuo
da temperatura no interior das caixas durante todo o processo de transporte da
carga. A caixa € transportada lacrada e identificada com o endereco de destino,
nome e telefone do responsavel pelo recebimento (para contato em caso de
emergéncia), data e hora da embalagem e prazo para entrega. Essas sdao medidas
importantes para rastreabilidade da carga transportada. Transporte, os produtos da
Imunizacdo assim como as vacinas sao transportados adequadamente em caixas
térmicas com Gelox®, mantendo sua temperatura refrigerada permitida pelo
Ministério da Saude (BRASIL, 2003).

Neste sentido, os imunobioldgicos, necessitam de um controle rigoroso da
temperatura, dada a relevancia da temperatura para conservacdo de suas
caracteristicas ideais, da mesma forma o0 equipamento utlizado, o
acondicionamento, a logistica e o0 monitoramento ao longo do percurso. Outro fator
gue deve ser levado em consideracao nos trajetos percorridos € o choque mecanico
ou 0s impactos durante o transporte, principalmente no transporte rodoviario
(BRASIL, 2017).

As caixas térmicas utilizadas no transporte e armazenamento possuem
regras de organizacdo, as quais de acordo com Secretaria de Vigilancia em Saude
(BRASIL, 2007) deve estabelecer uma proporcao adequada entre a quantidade de
imunobioldgicos e a quantidade de gelo reciclavel ou de gelo em sacos plasticos,
além disso, a arrumacao das caixas deve deixar as vacinas circundadas (ilhadas)
pelo gelo reciclavel (Gelox®). Sempre que necessario, as bobinas de gelo reciclavel
(Gelox®) devem ser trocados. Apos utilizar a caixa térmica deve-se lava-la, enxuga-
la e guarda-la em local ventilado e protegido. Ao organizar a caixa térmica para
acondicionar vacinas, deve-se deixar o gelo reciclavel sobre a pia ou balcdo para
eliminar a “neve” que normalmente aparece na superficie externa, uma vez que a
temperatura deve ser inferior a 0° C, como mostra a Figura 4.

O profissional responsavel pela sala de vacinas deve realizar o controle
de estoque dos imunobioldgicos e insumos (seringas, agulhas) bem como conhecer
0s principios das boas praticas de aquisicdo, recebimento, armazenamento,

distribuicdo e dispensacéo dos imunobiolégicos (BRASIL, 2001).
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Figura 4 - Organizacdo de Caixas Térmicas
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Fonte: Brasil (2017, p. 72).

O estoque de imunobioldgicos na unidade de saude local ndo deve ser
superior a estimativa de consumo para dois meses, para reducdo dos riscos de
exposicdo de vacinas e soros a situacdes passiveis de comprometimento da
gualidade dos produtos (BRASIL, 2001). Um adendo é que esse profissional deve
manter os imunobiolégicos dispostos conforme as regras do Ministério da Saude
(BRASIL, 2017), ou seja, ha uma determinacdo para organizacao da geladeira,
conforme Figura 05.

Outra questao é referente as embalagens dos imunobioldgicos (vacinas),
€ 0 acondicionamento dos imunobiolégicos armazenados na Rede de Frio (FIGURA
6).

Neste contexto, a embalagem primaria é representada por bisnaga, frasco
e/ou ampola destinado ao acondicionamento do imunobiolégico. A embalagem
primaria esta em contato direto com o produto, agrupada em uma embalagem
secundaria, que rene um quantitativo e forma o conjunto de embalagens que, por
sua vez, constituira uma unica embalagem, a embalagem terciaria (BRASIL, 2017).

Importante destacar a necessidade da resisténcia atribuida a embalagem
terciaria na garantia da qualidade do insumo transportado, jA que esta devera
promover a prote¢do suficiente as embalagens secundarias, evitando que esta entre
em contato com a umidade proveniente da bobina reutilizavel usada no transporte
destes insumos (BRASIL, 2017).
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Figura 5 - Organizacdo da Geladeira de Imunobiologicos nas Salas de Vacinas
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Figura 6 - Armazenamento das embalagens dos imunobiol6gicos

Fonte: Brasil (2013a, p. 31).
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Para gerir todas essas informacdes existem o Sistema Informatizado de
Imunizacéo (SIlI) que é uma base de dados eletronica, confidencial e populacional
gue tem como objetivo coletar e consolidar os dados de vacinacdo que podem ser
utilizados na concepg¢do e manutencdo de estratégias de imunizacdo efetivas
(SATO, 2015).

Em termos operacionais o Sll pode fornecer informacdes consistentes
sobre histéria de vacinacao dos individuos ao longo da vida, notificagcdo automatica
de vacinas agendadas e em atraso, vigilancia ativa de EAPV, subsidios de
indicagdes e contraindicagbes e alerta sobre data de validade e lote das vacinas
utilizadas e estocadas (SATO, 2015).

Na busca pela melhoria da qualidade da informacéao foi desenvolvido e
encontra-se em processo de implantacdo do Sistema de Informacdo do Programa
Nacional de Imunizacao (SI-PNI), que permitira avaliar as coberturas com melhor
acuracia e identificar o individuo vacinado. O SI-PNI congregara, em uma base de
dados unica, subsistemas que fornecerdo dados de coberturas vacinais e proporcéao
de abandono, além de Eventos Adversos Po6s Vacinacdo (EAPV) e apuracdo de
imunobioldgicos utilizados na rede e nos Centros de Referéncia em Imunobioldgicos
Especiais (SATO, 2015).

Em nivel populacional um SllI é importante para vigilancia, avaliacdo de
respostas a surtos, verificacdo de disparidades na cobertura vacinal, oferecendo
subsidios para tomada de decisbes. Ao melhorar a cobertura, reduz as taxas de
doencas imunopreveniveis, o que torna o Sl uma ferramenta importante para o
planejamento dos servicos de saude e avaliacdo das intervencfes prestadas.
(SATO, 2015).

Rematando, apos percorrer o conceito, histéria do termo logistica e ver
sua imprescindivel importancia para administracdo das organizacfes, seja publica
ou privada e, posteriormente sua aplicacdo no sistema de salde nos préximos
capitulos é apresentada as ferramentas metodolégicas utilizadas bem como o

resultado e discusséo desta pesquisa monogréfica.



38

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa tem carater exploratério e descritivo, com abordagem
gualitativa. Desse modo, para o alcance dos objetos propostos buscou avaliar a
Central de Imunizagcdo. A empresa pesquisada é um 6rgdo publico com atuacdo no
atendimento a atencdo basica as pessoas, sendo o centro de distribuicdo (CD) de
vacinas do municipio de porto Nacional (TO). Como ferramenta metodolégica se
vale das entrevistas semiestruturadas realizadas?no periodo de outubro de 2017 a
janeiro de 2018, o municipio conta com quinze unidades de saude, sendo treze
Unidades Basicas de Saude (UBS) e dois hospitais da rede publica.

Para realizacdo das entrevistas foram escolhidas sete dessas unidades, a
escolha se deu devido a um diagnéstico realizado anteriormente®, cujo critério de
selecdo foi saber qual unidade ha maior demanda ou procura pelo servico de

atendimento ao publico, as unidades selecionadas estao organizadas no Quadro 1.

Quadro 1 - As unidades onde ocorreram as entrevistas

UNIDADE BAIRRO
Dr. Carlos Alberto Ferreira Reis Vila Nova |
Eudéxia De O. Negre Novo Planalto
Maria da Conceicao da Silva “Ceig¢a” Centro
Nana Prado Jardim Municipal
Blandina de Oliveira Negre Jardim Querido
Isadora Chaves de Moura Vila Operaria
Maria da Nova Capital
Conceicao F. Moura Aires

Fonte: Autoria propria (2018).

3.1 Classificacdo da pesquisa

Para a realizacdo dessa pesquisa, foi necessario aplicacdo de entrevistas
com a coordenadora da Central de Vacinas e com sete técnicas em enfermagem
presente nas salas de vacinas das Unidades Basicas de Saude do municipio de
Porto Nacional (TO). Para avaliar o servico oferecido pela Central de Imunizacdo as
Unidades Basicas de Saude (UBS).

% Ver roteiros nos Apéndices A e B.
®Foi feito um levantamento anterior & pesquisa observando quais as unidades que atendiam aos
bairros mais populosos, assim foi possivel definir uma amostra mais representativa.
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Quanto a natureza das entrevistas podem ser classificadas como
estruturadas, uma vez que foi necessaria a criacdo de um roteiro de entrevista, para
avaliar o nivel de servigo logistico da Central de Imunizacdo e, medir nivel de
satisfac@o de seus clientes as Unidades Basicas de Saude (GIL, 2006).

Quanto ao problema abordado desta pesquisa é descritiva, pois foram
levantados aspectos referentes as expectativas dos clientes das empresas sobre o
nivel de servico logistico prestado, realizou-se uma comparac¢ao do servi¢o recebido
pelo fornecedor e o recebido por seus clientes. O conteddo da revisdo de literatura
ajudou na construcdo do roteiro das entrevistas e na resolugdo do problema da
pesquisa (SILVA; MENEZES, 2001).

De acordo Marconi e Lakatos (2010) a pesquisa descritiva tem a
caracteristica de delinear o que é, para tanto, aborda quatro aspectos: investigacao,
registro, andlise e interpretacdo de fenOmenos atuais, objetivando o0 seu
funcionamento no presente. E descritiva, uma vez que se propde a explicar os

resultados da pesquisa em termos do nivel de servico encontrado.

3.2 Coleta de dados

Para o desenvolvimento desse trabalho realizou-se entrevistas com a
coordenadora da Central de Vacinacéo e com sete enfermeiras das salas de vacinas
nas Unidades Basicas de saude, as entrevistas foram gravadas em gravadores para
depois serem transcrita. Os questionarios utilizados nas entrevistas foram adaptados
com perguntas abertas e o enfoque foi conhecer o nivel de servico logistico da
Central de Imunizacdo e o servico recebido ou esperado pelos clientes (UBS).
Portanto, conhecer a percepcdo do fornecedor (Central de Imunizacdo) e as
expectativas dos clientes (UBS) com intuito de obter informacdes e trazer respostas
satisfatorias ao objetivo da pesquisa.

Dos nove critérios de avaliacdo de qualidade do servico, foram utilizados
trés para avaliar a qualidade de servico logistico da Central de Imunizagéo, sendo a
flexibilidade, competéncia, qualidade no atendimento e entrega no prazo. Esses
critérios podem ser considerados em trés niveis: baixo, médio ou alto (GIANESI e
CORREA, 1994).

Para analises dos resultados, as entrevistas foram transcritas em forma de

texto e analisadas, para isso as gravacdes foram ouvidas vérias vezes, sendo ainda
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necessario fazer alguns recortes para que pudessem ser apuradas somente as
informagdes que iriam contribuir para os resultados do estudo. Uma vez descritos 0s
procedimentos metodoldgicos, o proximo capitulo apresenta os resultados e

discussoes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Central de Imunizacdo é um 6rgdo publico responsavel pela
armazenagem e distribuicdo de produtos como: vacinas, soros antiofidico, seringas
e cartdes de vacinas, como a logistica promove o abastecimento de todas as
unidades de saude da cidade incluindo também os dois hospitais, cujo objetivo é
atingir sua meta de imunizar o maior nimero possivel da populacdo existente em
toda sua area de cobertura regional. Tendo a Logistica como um fator indispensavel
na cadeia de abastecimento dos imunobioldgicos.

A Central de Vacinas é formada por uma equipe de sete funcionarios,
sendo cinco técnicas em enfermagem, um motorista e uma enfermeira. Das quais,
uma dessas técnicas em enfermagem é responsavel para fazer o monitoramento
diario da temperatura das vacinas, em todas as unidades e também dos hospitais.
Esses profissionais sédo todos capacitados da area da saude. Como rege as normas
do Ministério da Saude, exceto o motorista.

Os instrumentos para o monitoramento e controle da temperatura sao
recursos utilizados para verificar a temperatura dos equipamentos de refrigeracéo e
das caixas térmicas que irdo armazenar/acondicionar os produtos imunobiologicos.
Na sala de vacinacéo, tal como descrito no Manual de Rede de Frio (BRASIL, 2017),
a utilizacdo de instrumentos que realizam o registro continuo das temperaturas
maxima e minima registradas nos equipamentos durante um determinado periodo
de tempo foram observadas, como recomenda o PNI. O Quadro 2 apresenta a

composic¢ao da equipe de imunizacao.

Quadro 2 - Equipe de funcionarios da Imunizacao
Enfermeira (coordenadora)

Técnicas em 5
Enfermagem
Motorista 1

Fonte: Autoria propria (2018).

A distribuicdo dos produtos da Imunizacdo € realizada semanalmente,
comecando as sexta feiras através da atividade de recolhimento de pedidos, esse
processo ainda é executado manualmente pela equipe de vacinas, logo em seguida,

os pedidos solicitados s&o separados e empacotados em embalagens transparentes
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e identificados com os nomes de cada unidade, para ndo ocorrer trocas de pedidos
na hora da entrega (FIGURA 7).

Figura 7 - Material de imunizacdo embalados para transporte

Fonte: Arquivo da Autora (2018).

Esses pedidos sdo entregues as segundas feiras, porém, se for
necessario a entrega de vacinas em outro dia, Imunizacdo faz essa entrega sem
problemas. Portanto as entregas sao realizadas de acordo as necessidades de cada
unidade, mostrando assim flexibilidade, no que tange o dia e horario de entrega,
garantindo que seus produtos sejam entregues dentro do prazo previsto pelos seus
clientes.

Na logistica de armazenagem de seus produtos, a Central de Imunizagéo
disponibiliza de equipamentos de refrigeracdo, sendo, trés geladeiras, quatro
camaras frias e dois freezers, lembrando que esses freezers sao utilizados somente
para a armazenagem as bobinas de gelos, pois os mesmos devem ser mantidos
congelados. As geladeiras sdo utilizadas para armazenar os soros antibioticos, ja
gue as camaras frias sdo utilizadas para armazenar as vacinas, sendo uma delas

destinada a armazenagem das vacinas que irdo vencer primeiro (FIGURA 8).
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Figura 8 - Equipamentos de refrigeracéo da central de Vacinas

Fonte: Arquivo da Autora (2018).

Com relacdo aos métodos de controle de perdas, notou-se que a
Imunizacdo utiliza o sistema FIFO (primeiro que entra, primeiro que sai). Essa
metodologia € utilizada para produtos que possuem data de validade, e como na
cadeia de frios esses produtos sédo em geral pereciveis. Com isso, 0s produtos mais
proximos de vencer sao utilizados primeiro para que ndo haja risco de perda do
produto, esse é um meio de gerenciar o estoque na distribuicdo de produtos da
Imunizacdo, ou seja, 0 primeiro a expirar o prazo de validade, € o primeiro a sair
para evitar perdas (NETTO, 2008).

O Quadro 3 apresenta 0s equipamentos presentes no setor de

Imunizacdo analisado nesta pesquisa.

Quadro 3 - Equipamentos da Imunizagao

Camaras Frias 4
Geladeiras 3
Freezers 2

Fonte: Autoria prépria (2018).
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Todos os imunobioldgicos a serem utilizados na rede de servigcos de
saude dos municipios pertencentes a sua area de abrangéncia sdo armazenados
regionalmente, assim dispdem de geladeiras e freezers (FIGURA 9) para a
conservacao de imunobiolégicos em temperaturas de +2°C e de -20°C,
respectivamente (BRASIL, 2017).

Figura 9 - Produtos de imunizagdo armazenados na Central de Vacinas

~
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Fonte: Arquivo da Autora (2018).

Para o transporte de seus produtos, a Imunizacao utiliza caixas térmicas e
caixas de isopor onde as vacinas sdo armazenadas com bobinas de gelos, lacradas
com fitas para entdo depois serem transportadas com seguranca até as unidades
onde serdo entregues em perfeito estado de conservacao, desse modo nao sofrem
alteracdes de temperatura.

A Central de Imunizacao dispde de caixas térmicas e caixas de isopor em
conformidade com o que € determinado com o Ministério da Saude. Para que essas
caixas possam ser transportadas com seguranca € necessario um veiculo exclusivo
e refrigerado, porém, a Imunizacdo nao tem esse veiculo disponivel exclusivamente
para transportar as vacinas.

Geralmente a Secretaria de Saude, envia um veiculo que no momento
estiver disponivel para fazer esse tipo de transporte, e que, frequentemente, estédo

em condi¢cbes inadequadas sem refrigeracdo realizar o transporte das vacinas,
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entretanto, as entrevistadas garantem que apesar desse gargalo, esse fator néo
interfere na qualidade das vacinas, porque as distancias percorridas para as
entregas sdo muito curtas. Estando assim em desacordo com as normas do
Ministério da Saude. O Quadro 4 apresenta a quantificacdo das caixas que s&o
utilizadas para o transporte de vacinas.

Quadro 4 - Caixas para transporte das vacinas

Caixas térmicas grandes 8
Caixas térmicas pequenas 7
Caixas de isopor grande 10
Caixas de isopor pequenas 6

Fonte: Autoria propria (2018).

s

O transporte é uma das mais importantes atividades logistica, pois €&
responsavel pela alocacdo e movimentacdo dos estoques ao longo do canal
logistico (BOWERSOX; CLOSS, 2010). Sendo também uma atividade crucial para o
desempenho do sistema logistico principalmente por representar grande parcela dos
custos totais.

O transporte dos imunobiolégicos é feito utilizando-se caixas térmicas de
poliestireno expandido ou poliuretano. Todos os imunobiolégicos sdo transportados
conservando-se a temperatura entre +2°C e +8°C, em caixas térmicas separadas, as
virais das bacterianas e virais conservadas em +2°C a +8°C, para evitar que as
vacinas conservadas a -20°C congelem as demais durante o transporte (BRASIL,
2017).

Percebe-se, assim, que a logistica € um trabalho fundamental no
processo de vacinacdo para garantir a sua efetividade tanto no atendimento de
demanda direta da Imunizacdo da populacdo, quanto no controle de processos e
investimentos realizados na operacdao como um todo (BARBIERI; MACHINE, 2009).

De acordo a Secretaria de Vigilancia em Saude (BRASIL, 2013) as
atividades da Sala de Vacinacdo devem ser desenvolvidas pela equipe de
enfermagem treinada e capacitada para o0s procedimentos de manuseio,
conservacao, preparo, administracdo, registro e descarte dos residuos resultantes
das acbes de vacinacao.

Observou-se que isso ocorre de forma correta como rege as normas dos
orgdos competentes e ainda a Secretaria de Vigilancia em Saude afirma que a

equipe de vacinagdo deve ser formada pelo enfermeiro e pelo técnico ou auxiliar de
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enfermagem, sendo ideal a presenca de dois vacinadores para cada turno de
trabalho. Todavia, durante as visitas as UBS foi encontrada somente uma técnica de
enfermagem nas salas de vacina, executando esse procedimento de vacinacao.

Ap6s as andlises dos dados constatou-se que organizacdo esta
atendendo as demandas solicitadas pelas UBS, ha flexibilidade nas entregas, os
pedidos sao entregues dentro do prazo previsto, mantendo assim a credibilidade e
qualidade em seus servicos, atendendo as necessidades de seus clientes de acordo
as suas expectativas.

Quanto a disponibilidade de seus produtos constatou-se que a
Imunizacdo sempre tem produtos (vacinas) disponiveis em seu estoque e quando
falta ndo é por falha dela e sim do Governo Federal que ainda ndo repassou aos
municipios. Inclusive, no periodo das entrevistas, estava faltando a vacina contra
meningite e segundo as informagodes, esse fato esta ocorrendo frequentemente.

Foi constatado ainda, que a gestdo da Central de Imunizagdo tem um
bom relacionamento com funcionarios e seus clientes, com isso, todos trabalham em
equipe em prol de um atendimento adequado e de qualidade a saude publica.

A Central de Imunizacdo apresentou esta comprometida com o
atendimento prestado as unidades, mostrando ser prestativa oferecendo um servico
de alta qualidade aos seus clientes (UBS), garantindo assim, um bom servico de
saude publica a populacdo. Sendo este um fator muito relevante para que seus
objetivos sejam alcancados trazendo melhores resultados.

A coordenadora da Central de Imunizacéo relatou em sua entrevista que
é feito todo um planejamento para atender necessidades das Unidades Basicas de
Saude da melhor forma possivel. Sua equipe é formada e capacitada para prestar
um atendimento de qualidade, seguranca e confianca preservando sempre a saude
da populacdo, como rege as normas do ministério da saude. Relatou ainda que
sempre tem vacinas em seu estoque, os pedidos sdo atendidos de acordo a
demanda, as entregas sao feitas dentro do prazo previsto, preservando sempre a
gualidade das vacinas.

Ja as enfermeiras entrevistadas relataram que, de fato a Imunizacédo é
eficiente na prestacdo de seus servicos. Afirmam ainda que a Imunizacdo esta
sempre comprometida e a disposicdo para atender as necessidades das UBSs de
acordo o que € solicitado, entregando as vacinas no prazo previsto sempre

oferecendo o melhor atendimento. Foi observado que através dos critérios de
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avaliacdo do servico utilizados na pesquisa, que o nivel de qualidade de servigo da
Central de Imunizacao é considerado alto. Nos servigos logisticos esses critérios de
avaliacdo sao avaliados pelos clientes de determinada empresa, podendo ser
avaliados em trés niveis, baixo, médio e alto.

Os dados coletados mostraram que todos o0s entrevistados apontaram
gue a qualidade nos servicos logisticos da central de vacinas de Porto Nacional

apresentam um nivel alto.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo teve como objetivo avaliar o nivel de servico logistico da
Central de Vacinas na percepc¢do das Unidades Béasicas de Saude em relacdo a
qualidade dos servicos. Para chegar a conclusdo dessa pesquisa foi necessario
confrontar as respostas da organizagédo pesquisada a Central de Imunizacao e seus
clientes, as UBS, onde foi feito uma comparacdo entre o servico prestado pela
Central de Imunizacao e os servi¢os recebidos pelas UBS. Sendo assim, constatou-
se que ha uma relacdo de credibilidade por parte da Central de Imunizagdo como
fornecedora de vacinas.

A Central de Vacinas analisada mostrou estar comprometida com a saude
da populacéo, prestando sempre um servico de qualidade aos seus clientes (UBS),
destacando alguns dos critérios de avaliagdo como, flexibilidade, entrega no prazo,
gualidade no servico e credibilidade. Sua equipe de funcionarios € formada de
profissionais capacitados da area da saude, atendendo assim as exigéncias do
Ministério da Saude.

E importante ressaltar que os gestores publicos mantenham o melhor
planejamento logistico no funcionamento das atividades logisticas, pois € por meio
da analise e avaliacdo de desempenho dos seus sistemas que poderao reconhecer
pontos que devem ser aperfeicoados e, assim, atingir seus objetivos e gerar
vantagens aos usuarios.

Outro ponto discutido se refere ao objetivo da organizacdo pesquisada
gue é oferecer um atendimento de qualidade para que possa imunizar toda a
populacdo do municipio e assim atingir a sua meta esperada e determinada pelo
Ministério da Saude. No entanto, observou-se que os colaboradores da Central de
Vacinas ndo tém conhecimento dos conceitos, funcionalidades e importancia da
Logistica. Destaca-se aqui, a importancia da Logistica como instrumento mediador
para a cadeia de abastecimento de uma organizacdo, desde o processamento de
pedidos a disponibilidade dos produtos, no caso, as vacinas.

E sugerido que o Governo Federal e Fabricantes de vacinas corroborem
em um planejamento comum, previsto em editais de licitacdo para melhor producéo
e abastecimento, para que esses produtos ndo faltem nas salas de vacinas e que
por esse motivo, alguém nao venha ficar sem tomar a vacina, principalmente durante

uma campanha vacinal ou quando houver uma demanda maior. Esse fato corre
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muito quando acontece um surto de doencas em alguma regido do Brasil, embora
muitos sejam imprevisiveis, é possivel criar um plano de acéo futuro, com margens
para atender as eventuais crises e emergéncias. Além disso, também disponibilizar
um veiculo adequado, exclusivamente, para fazer o transporte das vacinas.

Verificou-se que a qualidade do servico percebido pelos coordenadores
das (UBS) é considerado alto. Contatou-se ainda que a logistica de armazenagem e
distribuicdo de vacinas é executada de forma correta, assim como determina as
normas do Ministério da Saude. Foi identificado que o nivel de servigo logistico da
Central de Vacinas esta superando as expectativas dos seus clientes.

Considerando o resultado obtido nesta pesquisa através das entrevistas
ficou evidenciado que o Nivel de Servico Logistico da Central de Vacinas do
municipio de Porto Nacional é considerado alto, pois esta atendendo as
necessidades das UBS nos quesitos, disponibilidade de vacinas, flexibilidade e

entrega no prazo.
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APENDICE

Apéndice A - Roteiro de Entrevista 1 - Entrevista Estruturada - Logistica

Area: Logistica
Posicéo:

Tempo de Trabalho na Imunizagéo:

Explicacdo do Escopo da Pesquisa: O objetivo desta pesquisa € estritamente
académico e visa constatar, qual a influéncia do Nivel de Servico Logistico da
Central de Vacinas (imunizacdo) do municipio de Porto Nacional -TO, visando
conhecer a satisfacdo dos clientes das Unidades Basicas de Saude. Entende-se
como Nivel de Servico Logistico o resultado das atividades Logisticas de
armazenagem, disponibilidade de produtos, distribuicdo e a Satisfacdo como a
avaliacdo geral do cliente acerca da qualidade de um servico ou produto
(TOMOYOSE, 2014).

Questao: Direcionadas a coordenadora da Central de Vacinas (Imunizacao).

1) Na sua opinido, a distribuicdo das vacinas feita pela Imunizacdo, esta sendo
executada de forma correta, como, disponibilidade de produtos, entrega dentro do
prazo e com qualidade aos seus clientes?

2) A Central de Vacinas (Imunizacdo) sempre tem produtos disponiveis em seu
estoque atendendo a demanda solicitadas por todas as Unidades Basicas de
Saude?

3) A Central de Vacinas (Imunizacdo) sempre consegue fazer as entregas nos
prazos determinados sem atrasos?

4) Em relacdo as entregas a Central de Vacinas (Imunizacdo) oferece flexibilidade
de horérios ou dias, as Unidades Basicas de Saude?

5) A armazenagem da Vacinas feita pela Imunizacéo € feita de forma correta que
nao venha comprometer a qualidade das mesmas?

6) O meio de transporte utilizado pela Central de Vacinas na distribuicdo dessas
vacinas estao em boas condi¢cfes uso?

7) A Central de Vacinas (Imunizacdo) faz monitoramento periédico, quanto a
temperatura de toda a rede de frios, para manter a qualidade das vacinas como

manda as normas da Secretaria de Saude?
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8) Os funcionarios que fazem o manuseio das vacinas como, armazenagem e
distribuicdo, sdo todos profissionais capacitados da area da salude como rege a
legislacéo?

9) Como vocé avalia o servico prestado pela Central de Vacinas (Imunizacdo) as
Unidades Bésicas de Saude, vocé acha que estd conseguindo atingir a
necessidades delas? Por qué?

10) Considerando o servi¢co oferecido pela Central de Vacinas (Imunizagdo) vocé
acha que é o suficiente para atender a expectativa das unidades ou pode e deve ser

melhorado? Por qué?
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Apéndice B - Roteiro de Entrevista 2: Entrevista Estruturada Logistica

Area: Logistica

Posicéo:

Tempo de Trabalho na Unidade Bésica de Saude:

Explicacdo do Escopo da Pesquisa: O objetivo desta pesquisa é estritamente
académico e visa constatar, qual a influéncia do Nivel de Servico Logistico da
Central de Vacinas (imunizacdo) do municipio de Porto Nacional -TO, visando
conhecer a satisfacdo dos clientes das Unidades Basicas de Saude. Entende-se
como Nivel de Servico Logistico o resultado das atividades Logisticas de
armazenagem, disponibilidade de produtos, distribuicdo e a Satisfacdo como a
avaliacdo geral do cliente acerca da qualidade de um servico ou produto.
(TOMOYOSE, 2014).

Questdao: Direcionadas as sete Unidades Basicas de Saude.

1) A distribuicdo dos imunobiolégicos € um elemento de grande relevancia, as
atividades executada na distribuicdo desses produtos vem ocorrendo de forma
adequada, atendendo a demanda de todas as unidades dentro do prazo previsto, ou
existe algum fator que possa ser melhorado para satisfazer a expectativa dessa
unidade? Qual fator?

2) Quanto aos pedidos solicitados, a Central de Vacinas (Imunizagdo), sempre sao
entregues de acordo com o que foi pedido?

3) As entregas sao feitas dentro do prazo previsto, com pontualidade?

4) Ha flexibilidade nas entregas, ou seja, sempre que Se precisar de vacinas a
Central de Vacinas (Imunizacéo), estara a disposicao para atendé-los?

5) Os produtos mais solicitados e de grande importancia, no caso as vacinas, estao
sempre disponiveis ou ocorre muita falta?

6) Quando ocorre erros nas entregas, a Central de Vacinas (Imunizacéo), faz um
atendimento com agilidade e esfor¢o para efetuar a troca?

7) Os funcionarios que fazem as entregas das vacinas, sao profissionais capacitados
da area da saude como manda as normas do Programa Nacional de Imunizagéo
(PNI)?

8) A qualidade das vacinas entregues pela Central de Vacinas (Imunizacéo), estao
em conformidade no que rege a lei, como temperatura adequada, transportadas em

caixas térmicas com Gelox®?
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9) O servico oferecido pela Central de Vacinas (Imunizagdo), € o mesmo esperado
ou desejado pela unidade, esse servi¢o estd superando a expectativa da unidade?

10) Quais desses itens vocé acha relevante para se alcancar a expectativa da
unidade, e que falta por parte da Central de Vacinas deixando a desejar;
pontualidade nas entregas; qualidade das vacinas; qualidade no atendimento;

rapidez da equipe de entrega e disponibilidade de produtos? Por qué?



