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UTILIZACAO DO QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT PARA A
IDENTIFICACAO DE PROCESSOS CRITICOS EM UMA EMPRESA DE
PESQUISA CLINICA

Tais Alves dos Santos, Julio Cesar Ferro de Guimaraes, Eliana Andréa Severo, Suelen

Corréa

Resumo: A questdo do planejamento para manter uma empresa € relevante devido a
competitividade da concorréncia. Este estudo foi desenvolvido em uma empresa de pesquisa
clinica, um ramo que exige um adequado desenvolvimento em qualidade. As organizacdes
buscam ferramentas que auxiliem os gestores a encontrar solugGes para um melhor
planejamento e alocacdo dos recursos. Neste sentido o Quality Function Deployment é uma
técnica para desenvolver ou realinhar etapas especificas de um processo. O objetivo deste
estudo € analisar os elementos que compdem a qualidade demandada, na gestdo dos servicos
de uma empresa de pesquisa clinica. Esta pesquisa é classificada como qualitativa e
exploratdria, O método utilizado no estudo é a analise de MAUT, para a constru¢do de uma
estrutura de multi-atributos. Os resultados mostram que a empresa apresenta uma boa forma
de conducdo dos estudos clinicos e que precisa planejar algumas necessidades de
qualificacdo de dados e a equipe que conduz esses estudos, para atender as exigéncias dos
clientes.

Palavras-Chave: Qualidade demandada. Prestacdo de servicos. Pesquisa clinica. Quality
function deployment.

1 INTRODUCAO

Para crescer e sobreviver no mercado as organizacdes buscam o aperfeicoamento
continuo na area de gestdo das equipes de trabalho, processos internos e gerenciamento dos
recursos estratégicos. Para tanto as organizacfes necessitam melhorar os sistemas de gestdo
para tornarem-se excelentes e diferenciadas em relacdo aos concorrentes.

As organizagOes buscam ferramentas que auxiliem o0s gestores a encontrar solugdes
para um melhor planejamento e alocacdo dos recursos. Neste sentido o QFD (Quality
Function Deployment — Desdobramento da Funcdo Qualidade) é uma técnica para
desenvolver ou realinhar etapas especificas de um processo, considerando as necessidades
dos clientes e requisitos dos projetos, por meio de uma analise de correlacdo (RODRIGUES,
2010), portanto é necessario um envolvimento maior, de todos os envolvidos, para que se
consiga atingir as expectativas dos clientes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000).
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Nota-se que o0s gestores devem rastrear os processos de prestacio do servu;o
buscando identificar a demanda do seu cliente e criar métodos de melhoramento de
processos, e assim proporcionar que essas expectativas venham satisfazer continuamente o
cliente (GUIMARAES et al, 2010). Em servicos de Pesquisa Clinica ndo ¢ diferente, pois é
exigido um alto padréo de qualidade e o cumprimento de normas rigorosas para alcancar um
desempenho satisfatorio, a fim de atender as expectativas e as necessidades dos seus clientes.
Perante o exposto o objetivo deste estudo é analisar os elementos que compdem a qualidade
demandada, com a aplicacdo do método QFD na gestdo dos servicos de uma empresa de
Pesquisa Clinica.

2 REFERENCIAL TEORICO

O conceito de qualidade ultrapassa aspectos isolados como a qualidade intrinseca de
um bem ou servico, pois os atributos que conferem a um agente a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas, devem atender as expectativas de que satisfazem uma
necessidade, ou resolvem um problema, adicionando valor percebivel, neste sentido o
controle da producdo, as praticas de inspecdo e 0 uso de métodos de gestdo ganham
importancia na garantia de melhoria da qualidade (CHERMONT, 2001; MARSHAL Jr.,
2010).

Gestdo da Qualidade s&o todos os procedimentos usados por uma empresa, grande ou
pequena, para gerenciar suas atividades. Na maioria das organizacfes de pequeno porte nao
existe um sistema para fazer as atividades, ou apenas uma forma de fazer, e na maioria das
vezes ndo estd documentada, mas na cabeca do proprietério ou gerente (PALADINI, 2004),
embora a formalizacdo dos processos contribua significativamente para a garantia da
qualidade. Neste sentido a gestdo da qualidade passou a ser de fundamental importancia
dentro de uma organizacdo para a gestdo estratégica, e também um diferencial competitivo
para 0 mercado de atuacdo (CHERMONT, 2001; PRIETO; PRIETO; CARVALHO, 2005).
Assim a qualidade contribui com os lucros, por meio da diminuicdo dos custos e falhas
internas e externas, o que gera o aumento da satisfacdo do cliente (CHERMONT, 2001).

No intuito de transformar a qualidade demandada pelos clientes em caracteristicas
entregaveis, desenvolveu-se 0 método de Quality Function Deployment (QFD). Conforme
Ribeiro (2000) o QFD ¢é formulado para obter vantagem competitiva no mercado para

conquistar um melhor desenvolvimento de seus produtos e servicos, e assim fazer a jungéo
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das necessidades dos clientes a gestao da qualidade. Este metodo busca a necessidade do
cliente e usa essa informacéo para transformar a entrega conforme o seu desejo.

O meétodo QFD foi criado no Japéo, pelos professores Shigeru Mizuno e Yoji Akao.
O meétodo de QFD busca identificar o que realmente os clientes necessitam em um
produto/servico, e assim suprir suas exigéncias. Esse método é utilizado nos processos de
desenvolvimento de novos produtos/servigos, auxiliando para que possuam custos baixos e
com maior qualidade (CHENG, 1995).

Para Akao (1990) o QFD é um método que converte 0s requisitos dos consumidores
em caracteristicas de qualidade do produto ou servico e o desenvolvimento da qualidade do
projeto para o produto buscando a satisfacdo do cliente, assim traduzir os requisitos do
consumidor em metas de projeto e pontos prioritarios para garantir a qualidade a ser utilizada
no estagio de producéo.

Segundo Cauchick Miguel (2009), destaca que a aplicacdo do método de QFD se
ocorre por meio de informacdes obtidas de pesquisa de mercado, questionarios e outros
meios de comunicacdo, e com base nisso obtém as prioridades do cliente. Para Frank et al.
(2011) o QFD é uma ferramenta aplicavel ao desenvolvimento de produtos capazes de
quantificar aspectos subjetivos, a qual possibilita desdobrar a qualidade demandada pelos
clientes em caracteristicas especificas dos produtos/servicos.

O QFD na sua forma classica pode ser apresentado em quatro matrizes: matriz da
qualidade (Qualidade Demanda e Caracteristicas da Qualidade), matriz do produto, matriz de
processos e matriz de recursos, assim, 0 assim, as quatro matrizes séo usadas para relacionar
a demanda do consumidor com as especificacbes da engenharia (Caracteristicas da
Qualidade), permitindo o projeto dos componentes do produto/servico e a defini¢cdo das
especificacOes das variaveis de producdo/processos (CHENG; MELO FILHO, 2007).

Estruturalmente, o QFD é constituido de matrizes que se inter-relacionam, fazendo
com que a informagdo citada por uma matriz, constitua-se na entrada das matrizes
subsequentes ou posteriores (ANZANELLO et al.,, 2009). Os quatro ciclos de QFD
propostos séo (FERNANDES; REBELATO, 2006):

a) desenvolvimento das necessidades dos clientes: € a necessidade que o cliente
precisa no sistema, e assim transformar essas exigéncias para o sistema do produto;
b) projeto do produto e componentes: utiliza as necessidades e desejos do cliente

exigidos para o sistema em requisitos do produto e dos componentes;
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C) projeto do processo: estabelecer 0s processos necessarios e seus parametros, através
das caracteristicas do produto e dos componentes requisitados no processo;

d) projeto do controle do processo: estabelecer mecanismos e métodos para o controle
dos processos.

Em relacdo a utilizacdo, Cauchick Miguel (2009) afirma em seu estudo que QFD é
um método que proporciona um suporte adequado as atividades de desenvolvimento de
produtos, no sentido de organizacdo, registro das informacGes e de uma sequéncia logica
para as atividades associadas as dimensGes de mercado e de desenvolvimento das
especificages.

3 METODO DA PESQUISA

Esta pesquisa € classificada como qualitativa de carater exploratoria, pois busca
entender melhor o que os clientes de uma empresa de pesquisa clinica esperam ao contratar
0S seus servicos, conforme os preceitos de Malhotra (2007), Gil (2008) e Gibbs (2009), que
destacam a utilizacdo de diferentes instrumentos de fontes de dados (entrevistas, relatorios e
observacao) para a obtencdo de informacGes relevantes para a compreensao do fenbmeno
estudado.

O objeto de estudo é a Bioserv SMO, uma empresa do ramo de pesquisa clinica
localizada no municipio de Passo Fundo, no norte do Rio Grande do Sul. Voltada
especialmente para as atividades de prestacdo de servi¢co em Pesquisa Clinica. Para coleta de
dados qualitativos realizou-se uma entrevista semiestruturada com a Gestora, andlise
documental e observacdo participante. Esta pesquisa também utiliza dados quantitativos,
obtidos por meio da aplicacdo de um questionario a 12 dos 32 clientes da empresa. O
questionario foi elaborado com base na entrevista realizada com a Gestora e com a analise
dos documentos de registro das analises clinicas realizadas pela empresa.

Aplicou-se o questionario por meio do programa Qualtrics para obter respostas sobre
os atributos da qualidade demandada pelos clientes, considerando a importancia dos
atributos para a priorizagdo dos servigos prestados pela empresa. Na anélise dos dados
guantitativos e conversdo da qualidade demandada nos desdobramentos do QFD, utilizou-se
a técnica de anélises de prioridades de MAUT (Multiattribute Utility Theory) que segundo
Cristofari JR (2008) é a construcdo de uma estrutura de multi-atributos para ajustar as

oportunidades de melhorias.
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O MAUT, enquanto S|stemat|zador do QFD p053|b|I|ta ao tomador de decisdo
melhores condigdes para organizar os problemas complexos da organizagdo. Depois de
formada uma estrutura hierarquica as pessoas envolvidas nas melhorias devem atribuir notas
aos atributos, levando em consideracdo as preferéncias do tomador de decisdo. Esta
pontuagdo é classificada em uma escala de 1, 3, 6 e 9, onde 9 é o extremo da importancia dos
atributos. Apds conseguir classificar a importancia de cada atributo, os gestores conseguem
obter uma percepcdo da importancia dos atributos na priorizacdo de oportunidades de
melhoria nas areas criticas dentro da empresa.

4 ANALISE DE RESULTADOS

A Bioserv SMO trabalha como uma organizagdo de gerenciamento de centros (SMO
— Site Management Organization) tem como principais atividades a selecdo e avaliacdo de
estudos para centros de pesquisa, assim como, atividades completas de startup de estudos
clinicos (elaboracdo de documentacdo regulatdria inicial, submissdo e acompanhamento
regulatoério, avaliacdo e negociacdo de contratos e orgcamentos), criacdo e manutencdo de
banco de dados de pacientes em diversas areas terapéuticas, recrutamento e selecdo de
pacientes, conducdo e gestdo de estudos clinicos para centros de pesquisa (conducdo de
visitas de pacientes, entrada de dados em fichas clinicas, gestdo de produto investigacional e
materiais de pesquisa, envio de amostras bioldgica local para o exterior e gestdo de recursos
financeiros) e programa de controle e garantias de qualidade em pesquisa clinica.

A Bioserv SMO (Site Management Organization) € uma empresa de prestacdo de
servigos em pesquisa clinica, que conduz estudos clinicos para instituicdes de pesquisa. Para
esta pesquisa realizou-se uma entrevista com a gestora da empresa, com objetivo de adquirir
informacdes relevantes de como funciona a instituicdo, desde como é a contratacdo dos
servigos, escolha dos estudos clinicos, como é a conducdo dos estudos clinicos e o0s
principais clientes.

Conforme roteiro da entrevista iniciou-se conversando sobre a contratacdo dos
estudos clinicos e de como é feita a escolha. A gestora diz que os patrocinadores (clientes)
enviam um convite para avaliagdo de feasibility, para ver o potencial da empresa em realizar
0 projeto de pesquisa. Os patrocinadores e Bioserv avaliarem a relevancia da parceria na
pesquisa, estas realizam um contrato de servico e um termo de confidencialidade,
posteriormente é verificado a viabilidade e importancia do projeto de pesquisa para ser

realizada a sua execucao.
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A gestora relata que para escolher um estudo C|InICO |n|C|aImentee avaliada a
plausibilidade da realizagdo do projeto, por exemplo, a relevancia, a disposi¢do do quadro de
funcionarios, médicos com a especialidade necessaria, estrutura e o principal o nimero de
pacientes disponiveis para a execucdo do projeto de pesquisa. Além disso, € avaliado o
retorno financeiro, pois muitas vezes esse projeto ndo trata beneficios financeiros para
empresa, mas futuramente estard trazendo outros estudos, ou até mesmo é analisada a
importancia do projeto para a melhoria da qualidade da sociedade e também o aumento de
informacdes para o hospital que a Bioserv esta associado.

Ao questionar sobre como é realizado o processo desde a escolha até o inicio
das atividades, ela relata que é realizado em trés momentos, a etapa de feasibility, a de starup
e a conducdo do projeto propriamente dito. Na sequéncia € iniciado o processo regulatério
do projeto de pesquisa no Brasil, submetendo-se ao comité de ética em pesquisa (CEP), a
CONEP (Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa) e a ANVISA (Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitéaria). A aprovacdo demora em torno de 9 a 12 meses, para depois realizar a
conducéo do estudo, o qual pode levar, desde alguns meses até anos, dependendo do desenho
do protocolo.

4.1 Quality function deployment

Inicialmente aplicou-se um questionario aberto, a 3 clientes, questionando sobre 0s
principais atributos da qualidade e expectativas com relacdo aos servicos de pesquisa
clinicas. Com os atributos da qualidade demandas foram listados em um questionario
fechado, o qual foi aplicado a 12 clientes.

O questionario foi construido e solicitado aos respondentes que colocasse um grau de
importancia de 1 (mais importante) e 5 (menos importante) em cada bloco, sendo que nédo
poderiam existir duas alternativas de igual valor. Apds receber as respostas do questionario
realizado, iniciou-se a analise para montagem da tabela com as matrizes, juntamente com a
gestora e a coordenacdo de qualidade da empresa.

4.2 Matriz de qualidade

O método do QFD inicia com a Matriz da Qualidade (Figura 2) que contém os itens
que compbdem a qualidade demandada pelo cliente. A partir dos dados obtidos com a
pesquisa realizada aos clientes da empresa, criou-se a matriz de qualidade relacionando os

indicadores adquiridos para compor as caracteristicas da qualidade demandada.
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Em funcéo da qualidade deandada foram verficados indicadores de qualidadepara
servirem para as caracteristicas de qualidade, as quais sdo usadas para traduzir as demandas
da qualidade dos servigcos em requisitos técnicos e objetivos. Para mensurar a intensidade da
relacdo entre os itens de qualidade demandada e as caracteristicas da qualidade utilizou-se a
escala de avaliacdo de MAUT: 9 para expressar intensidade de relacionamento forte, 6 para
média intensidade e 3 para intensidade fraca, podendo ser utilizado valores intermediérios.
Para cada demanda da qualidade existe pelo menos uma caracteristica que é o0 que a empresa
entrega para atender a demanda, entdo caracteristicas da qualidade é o que a empresa entrega
para atender a demanda da qualidade.

O indice relativo é a importancia que o cliente atribui ao item questionado, mostrou
que os principais atributos de qualidade demandada foram: i) Qualidade adequada dos dados;
ii) credibilidade da empresa; e iii) Confiabilidade (garantia da qualidade ao longo do tempo);
iv) Pessoas qualificadas: mao-de-obra especializada; e, v) Conducéo dos estudos clinico;

As caracteristicas da qualidade (Figura 1) mostra que a empresa, para atender as
caracteristicas da qualidade, devem entregar aos clientes: i) Equipe comprometida em
respeitar os protocolos; ii) Bom atendimento; iii) Pessoas especializadas e organizadas para
ajudar e melhorar os processos; iv) Banco de dados existente, com atualizagdo diéria; e, v)

Pendéncias resolvidas por grau de importancia.

Figura 1 — Caracteristicas da qualidade

Importancia da caracteristica da qualidade

Equipe toda comprometida em respaitar os protocolos

Bom atendimento

Pessoa especializada e organizada para ajudar @ melhorar os processes
Banco de dados existente, com atualizacio didria

Pendencias resolvidas por grau de importancia

Atende as expectativas conforme a demanda e a oferta de pacientes
Cumprimento dos acordos

Organizacdo, para manter medicagies e suprimentos dos estudos com culdado necessario
Pendenclas resolvidas no tempo decejado

Coordenagdo com experiéncia para conduzir estudos clinicos

Multos estudos por coordenagio

Facil acesso com toda equipe

acuracidade dos dados

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).

4.3 Matriz de processos

A Matriz de Processos desdobra os procedimentos dos servicos prestados e a

importancia da caracteristica da qualidade. Isso auxilia a identificacdo de processos criticos
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para a qualidade do servico, pOSSIbIlItandO a prlorlzagao dos processos a serem monitorados
ou otimizados.

Para identificar todas as etapas que constituem os processos do servico foi realizado o
desdobramento da matriz. Isso auxiliara na analise e na seguranca para que nenhum processo
deixe de ser estudado. Essa avaliacdo na verificacdo do grau de relacionamento entre os
processos e das caracteristicas da qualidade. Nesta matriz foi utilizada a mesma escala da
matriz da qualidade (3, 6 e 9). Onde a avaliacdo do relacionamento permite mensurar quais
0S processos que estdo mais fortemente relacionados ao atendimento das caracteristicas de
qualidade, e consequentemente influencia no atendimento da qualidade demandada pelo
cliente.

A andlise da Matriz de Processo, resultou na identificacdo dos procedimentos
criticos, os quais sdo:

a) processo de feasibility: O Site Feasibility é o processo de estudo que verifica a
viabilidade de uma nova pesquisa em uma instituicdo, onde o centro avalia se é
possivel adquirir 0 novo projeto, analisando a estrutura fisica e o potencial de
inclusdo de pacientes. As empresas patrocinadoras (clientes) fazem avaliacdo
semelhante a instituicdo e, sendo atendido todos os pré-requisitos, o centro é
selecionado para a conducdo da pesquisa.

b) processos regulatérios (Startup): € a fase de submissdo do projeto de pesquisa e 0
dossié regulatério as instituices de andlise ética (CEP/CONEP) e técnica
(ANVISA). Também realiza-se a avaliacdo contratual e orcamentaria da pesquisa.

c) estudos clinicos e monitoria: é a conducdo dos estudos clinicos propriamente
ditos, com o recrutamento e acompanhamento dos pacientes. A instituicdo recebe
avaliacdo periddica nos estudos clinicos de representantes dos patrocinadores que
verificam e asseguram a boa conducgéo dos estudos, seguindo os protocolos e as
boas praticas clinicas.

d) processos administrativos e financeiros de estudos clinicos: sdo o0s processos de
gestdo dos projetos, como administrativos, analise de indicadores de qualidade,

eficiéncia e indicadores econdmicos.
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Figura 2 — Matriz de qualidade
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Q6_1 - Excesso de trabalho por coordenadoras 7 3 6 3 7 § 4 4 3 3 6 6 3 6 7 3 7 6 1 1 3 4 3 3 4286 22
Q6_2 - Resolugdo de queries de cada estudo dentro do prazo estipulado pelo patrocinador 8 3 7 & 5 & 4 3 5 6 4 3 4 3 617 3 § 3 bl 5 4 3 3 5260 | 24
Q6_3 - Atendimento aos monitores durante as monitorias 3 3 2 2 & 7 4 3 4 3 4 3 & 4 6 3 & 3 4 6 3 4 3 4130 19
Q6_4 - Respeito aos protocolos dos estudos clinicos. sem ocomréncia de desvios ou violag@es de protocolo 7 6 3 3 2 & & 8 7 4 3 7 4 & 5 ] 7 7 & 3 6 4 & ] 7 |333 14
Q6_3 - Flexibilidade de hordrios 3 2 3 3 4 1] 3 3 4 3 3 & 436 | 4| T 443 3 3| 432
Q7_1-0 recnrtamento de pacientes atende as expectativas dos patrocinadores 1 3 6 3 3 4 3 7 6 6 | 4 7 7 & 8| 7|6 |6 3|3 | T | 4]|6]|4]|6]39
Q7_2 - Existéncia do comprometimento nos servigos prestados 6 3 7 3 6 6 6 7 7 3 3 6 3 6 7 3 3 3 7 3 7 3 3 3 7 | 387
Q7_3 - Rapidez na resolugio de pendéncias 7 3 7 6 3 7 3 6 3 4 6 3 6 7 64|37 S| 4| 5|6 |63 i | 318
Q7_4 - Selegdo dos pacientes nos estudos 6 3 3 4 4 4 3 4 6 3 5 5 7 5 3 2 5 6 7 6 2 7 5 3 4134
Q7_5 -Respostas dos feasibilifies dentro dos prazos 6 6 3 4 3 7 3 3 3 5 6 7 5 7 6 5 4 1 5 6 & 1 4 5295
Q8_1- Setor de Recrutamento 8 5 3 & b 1] b 7 L] L] & 3 4 & 507 813 T B | 6| 7|6 3] 4357
Q8_2- Setor de coordenagio 7 7 7 & 8 8 13 8 6 4 7 6 8 7 6 (3 T|6 |6 7|7 86| 6| 6 | 440
Q8_3 - Setor financeiro, administrativo e RH 6 6 3 4 3 6 3 3 7 3 3 3 i3 4 T3 86| 3| 53| 4] 8|3 3 | .86
Q8_4 - Setor de estoque 3 7 6 3 6 8 3 6 3 3 7 6 4 3 6|3 (4|6 | 7| 6|63 |69 7260
Q8_3 - Setor de qualidade 6 7 7 6 7 8 3 7 3 7 8 6 6 5 7] 8 76| 7| 7|8 8 707 8 | 301
Importincia das Caracteristicas da Qualidade 52 | 40 45 42 48 | 55| 45 53 55 47 | 45| 53 46 | 57 | 52| 53|60 | 53| 54|51 (55 (49| 46| 48 | 54

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).
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5 CONSIDERACOES FINAIS
Este trabalho de conclusdo de curso teve como tema principal a identificacdo dos

pontos criticos de uma empresa de pesquisa clinica, que pudessem melhorar o servigo
prestado pela empresa aos seus clientes. Conforme a revisdo da literatura observou-se como
a satisfacdo do cliente na qualidade do servico prestado é essencial, pois é através disso que
se define a comparacdo entre a percepcao do servico prestado e a expectativa que ele deseja.
Dessa forma para Marshal Jr.(2010) qualidade € a auséncia de falhas, é a adaptacdo de
necessidades dos clientes em determinado servico ou produto para proporcionar sua
satisfacao.

A partir dos resultados obtidos através da pesquisa e da observacao, pode-se perceber
a qualidade demandada e a sua importancia desde o que o cliente necessita até o que a
organizacdo entrega para ele. Ap6s a realizacdo das matrizes do QFD, foi obtido o
levantamento e analise de informaces sobre a qualidade demandada, sendo possivel
alcancar algumas conclusdes positivas e que permitem a empresa tomar agdes de melhorias
em relacéo a insercdo dos dados, comprometimento da equipe com os protocolos e em evitar
desvios dos mesmos nos estudos clinicos, utilizacdo de ferramentas de gestdo de tempo e
conseguir manter um controle na escolha dos estudos que o centro ira trabalhar.

Para que o objetivo principal deste estudo fosse atingido, fez-se necessario a utilizacéo
de trés objetivos especificos. Com base na literatura e na aplicacdo de uma entrevista com a
gestora da empresa e questionarios aplicados aos patrocinadores que sdo os clientes,
identificou-se os elementos da qualidade demanda por eles. Com isso conseguiu-se mensurar
a qualidade demanda e apds foi analisado a relagdo entre qualidade demandada,
caracteristicas da qualidade e os processos realizados na organizacao, isso se deu através do
uso da ferramenta do QFD.

A partir dos resultados desta pesquisa, pode-se inferir que a empresa faz uma gestao
adequada, mas que ha necessidade de melhorias nos processos de conducdo dos estudos
clinicos. Esses processos deverdo ser descritos e realizado uma analise mais detalhada para
conseguir um padréo adequado e permanente. Dentro dos processos de pesquisa, 0s desvios

de protocolo sdo um importante indicador de qualidade de servico em um centro, e eles
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podem ser evitados com trelnamento adequado da eqU|pe e por correta orlenta(;ao aos
pacientes.

Existe também a avaliacdo para melhoramento de dados de qualidade na conducéo de
pesquisas, este € um ponto critico dentro da empresa, pois nele que sao realizados a maioria
dos processos, tanto com orientacdes com o0s pacientes, quanto com dados que sao
necessarios entregar ao patrocinador. Para que se consiga ter sucesso € preciso ter uma
equipe bem treinada e atualizada com as normas de boas praticas clinicas e com 0s processos
a ser realizado pelo protocolo de pesquisa.

As limitacGes do estudo referem-se a capacidade de generalizacdo, pois realizou-se
uma pesquisa qualitativa, com escopo de estudo de caso Unico, 0 que ndo permite uma
inferéncia sobre o setor composto pelas empresas de servicos de pesquisa clinica, entretanto
0 método e procedimentos utilizado nesta pesquisa podem ser utilizados por outras
organizagdes, no intuito de identificar e analisar os fatores da qualidade. A partir desta
pesquisa, sugere-se estudos futuros, na empresa de servicos de pesquisa clinica, nos
seguintes temas: i) identificar os elementos da Teoria das Restri¢des, para avaliar restricoes
no processo e promover a melhoria continua na empresa de pesquisa. ii) a empresa podera
desenvolver e avaliar uma estratégia para definicdo de escolha dos estudos pelo centro. iii)
desenvolver estudos que abordem a qualificacdo e integracdo de pessoas nas equipes de
trabalho, para garantir e melhorar a qualidade dos servigcos prestados. iv) realizar novas
pesquisas utilizando a metodologia QFD em outras organizacGes relacionadas ao setor de

servigos de pesquisa clinica.
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