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Resumo

No contexto dos servicos publicos de cuidado a saude, é direito do cidaddo receber
atendimento resolutivo com qualidade, presteza, tecnologia apropriada e condicdes de
trabalho adequadas para os profissionais. Partindo desse pressuposto, se torna relevante o
desenvolvimento de procedimento eficiente para monitorar a qualidade dos servicos
prestados pelos hospitais e unidades de salde. Assim, visando contribuir para esta
questdo, este trabalho utilizou uma versdo adaptada do modelo SERVQUAL para analisar
a qualidade dos servicos de um hospital publico do municipio do Natal/RN, sob o ponto
de vista do usuario do servico. Foram obtidas 100 respostas, as quais foram analisadas por
meio de estatistica descritiva simples. Como resultados da investigacdo, constatou-se que
a dimensdo Seguranca foi a Unica apreciada como satisfatoria. Para as dimensdes
Confiabilidade, Presteza, Tangibilidade e Empatia as médias da percepgdo ndo supriram
as expectativas dos usuarios.

Palavras-chave: Qualidade dos Servicos; Saude Publica; Modelo SERVQUAL; Servico
Hospitalar.

QUALITY OF SERVICES IN PUBLIC HEALTH: STUDY IN A
HOSPITAL OF THE NATAL/RN

Abstract

In the context of public health care services, it is the citizen's right to receive resolutive
care with quality, promptness, appropriate technology and adequate working conditions
for professionals. Based on this assumption, the development of an efficient procedure to
monitor the quality of services provided by hospitals and health units becomes relevant.
Thus, in order to contribute to this issue, this work used an adapted version of the
SERVQUAL model to analyze the quality of services in a public hospital in the city of
Natal/RN, from the point of view of the service user. 100 responses were obtained, which
were analyzed using simple descriptive statistics. As a result of the investigation, it was
found that the Security dimension was the only one assessed as satisfactory. For the
dimensions Reliability, Readiness, Tangibility and Empathy, the averages of perception
did not meet the expectations of users.

Keywords: Quality of Services; Public health; SERVQUAL model; Hospital Service.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho possui como tema especifico de pesquisa a qualidade dos
servicos de saude publica, trazendo a discussao aspectos relacionados a saude publica na
cidade do Natal/RN, mais especificamente no que se refere ao Setor de Obstetricia de um
Hospital publico municipal.

A relevancia do estudo da qualidade dos servigos na area da saude publica reside
na constatacdo de que essa tematica constitui um fator basico com o qual outros fatores
se interligam numa relacéo de causa e efeito e influem significativamente na qualidade de
vida dos cidadaos.

A fim de contribuir com essa questdo, a analise da qualidade dos servicos publicos
essenciais na area da saude, propicia ponderagdes pertinentes em torno do estagio atual
desse segmento social em termos de demanda na gestdo publica, visto o cenério de
preocupacdo com a teméatica da satde em todas as esferas de governo.

As constantes mudancas no cenario das organizacdes de servi¢os estimulam a
busca pela qualidade, que passou a ter mais importancia diante da era informacional
vivenciada. Em tempos modernos, o mercado globalizado exige cada vez mais das
organizacdes uma gestdo estratégica eficiente, a qual pode ser facilitada pela utilizagdo
de recursos inteligentes. Esses recursos podem tornar-se catalizadores dos processos e
procedimentos organizacionais.

No contexto da gestdo publica, a elaboracdo de mecanismos capazes de mensurar
a qualidade dos servicos publicos essenciais pode contribuir para as autoridades
governamentais na formulacdo de politicas publicas na &rea da salde, visto que oferece
indicativos de desempenho e qualidade dos servi¢os prestados pela unidade em estudo.

Diante desse cendrio, o presente estudo tem como objetivo analisar a qualidade dos
servicos de um hospital pablico do municipio do Natal/RN, sob o ponto de vista do usuério
do servico. O Hospital em estudo é o segundo maior da capital. Nele sdo oferecidos
servigos padrdes de um hospital geral: urgéncias nas especialidades de Clinica Médica,
Cirurgia Geral, Neonatologia, Ginecologia e Obstetricia. Além disso, a unidade é
maternidade estadual de referéncia em gestacao de alto risco e uma das quatro unidades
de satde no estado do Rio Grande do Norte que dispde do Programa de Internagdo
Domiciliar (PID), para dar suporte aos idosos em suas residéncias. A unidade hospitalar

conta com um total de 34 profissionais nas mais diversas areas da salde.
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2 QUALIDADE DOS SERVICOS

Diversos autores coadunam que a qualidade de servigos se tornou um fator de
sucesso para todas as organizacdes, sejam publicas ou privadas. Usuérios/Clientes mais
informados, exigentes e ajudados pela abertura das fronteiras, internacionalizagdo do
comeércio e desenvolvimento das viagens, elevam o nivel de necessidade de melhoria pela
qualidade.

Paralelamente, as mudancas ocorridas na industria manufatureira, na qual as novas
tecnologias tornaram-se rapidamente disponiveis e copiaveis, diminuindo o tempo em que
a organizacao consegue manter um diferencial pela inovacdo, promovem uma demanda
crescente da qualidade nos servicos.

O que parece é que as organizacdes estdo compreendendo que a qualidade dos
servicos, corretamente entendida, pode se transformar numa garantia no atendimento das
necessidades e expectativas dos clientes (GRONROOQOS, 2009).

O servico representa um fendmeno multiface e abrangente. Existem muitas
tentativas de definir servigos. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), por exemplo, definem
servico como um pacote de beneficios implicitos e explicitos, executado dentro de
instalacbes de suporte e utilizando-se de bens facilitadores. Gronroos (2009) ainda
acrescenta que o servico pode ser entendido como uma atividade de natureza mais ou
menos intangivel, que normalmente acontece mediante a interacdo entre o usuario e o
funcionario e/ou os recursos fisicos e/ou os sistemas da organizacdo prestadora de
servicos, fornecidos como solugGes para os problemas do usuario.

Seguindo a mesma linha de pensamento, Kotler e Keller (2012, p. 539) definem
servico como “qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo tem como resultado a propriedade de algo. A execugdo de um
servigo pode estar ou ndo ligada a um produto fisico™.

Considerando as defini¢des, percebe-se que todas deixam implicita a ideia de que
0 servico apresenta caracteristicas peculiares que devem ser consideradas quando o
objetivo é o alcance da qualidade, tais como:

e As fases de producdo, entrega e consumo, ocorrem simultaneamente.

e As operagOes estdo sujeitas a um elevado grau de variabilidade em virtude do
envolvimento pessoal do cliente e de sua interacdo com o funcionario do atendimento.

e Os resultados sdo avaliados por critérios subjetivos, devido a sua intangibilidade.
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e O armazenamento ou reproduc¢do ndo pode ser assegurado.

e Medidas préprias adequadas a cada situacdo sdo requeridas como base.

A administracdo da qualidade de um servigo, portanto, € muito mais complexa do
que a de um produto. Em geral, os servicos apresentam um maior nimero de
caracteristicas do que os produtos e, sobretudo, caracteristicas mais visiveis.
Paralelamente, a prestacdo e o consumo sdo simultaneos. Além disso, segundo Corréa e
Gianesi (2018), o cliente tende a deter-se no elo mais fraco da qualidade e a generalizar
seus defeitos a todo o servigo.

Partindo do conceito de servigos para a definicdo de qualidade nos servicos, tem-
se que ela é abordada, também, por diferentes autores. Juran (1990) aborda o conceito de
qualidade em servicos da mesma forma que sua defini¢cdo genérica de “adequacao ao uso”,
isto €, a capacidade de um servigco corresponder satisfatoriamente as necessidades do
cliente quando o servico é prestado. Essas necessidades podem ser de cortesia,
pontualidade, facil acesso ao servico, informacGes claras e precisas, entre outras.

Albrecht (2002), da mesma forma, trata a qualidade em servigos como a capacidade
que uma experiéncia ou qualquer outro fato tem de satisfazer uma necessidade, resolver
um problema ou fornecer beneficios para alguém.

Fica nitido, em ambas as definicdes, a importancia de se considerar as expectativas
dos clientes. Na opinido de Las Casas (2017), os clientes ficam satisfeitos ou néao,
conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade dos servicos é variavel de acordo com
0 tipo de pessoa, e a exceléncia é alcancada quando as expectativas dos clientes sédo
superadas. Ou seja, a qualidade deve ser definida segundo o ponto de vista do cliente.

A qualidade nos servi¢os possui, assim, dois componentes: 0 servi¢co propriamente
dito e a forma como é percebido pelo cliente. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a
qualidade percebida pelo usuario resulta da comparacdo (ou diferenca) entre a qualidade
esperada — suas expectativas a respeito da qualidade do servico — e a qualidade
experimentada — consequéncia da efetiva utilizagdo do servico.

A qualidade experimentada €, por sua vez, constituida de duas dimensdes basicas:
uma funcional e outra técnica. A dimensao funcional deriva de aspectos comportamentais,
vinculados ao encontro do servigo, que pode ser definido como a relagdo interpessoal entre

o cliente e o funcionério do atendimento, durante a prestacdo de um servico. Tal relagdo
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é fundamental, pois dela deriva grande parte das percepg¢des utilizadas pelo usuério para
avaliar a qualidade do servico, o que envolve grau de cortesia, presteza, atengao, interesse.

Ja a dimensao técnica vincula-se a solucdo operacional, através de equipamentos e
estrutura, encontrada pela organizacdo para atender a necessidade de seus usuarios. Esta
solucdo, naturalmente, pode influenciar a relacdo usuério-funcionério.

Assim, os profissionais ndo podem pressupor que irdo satisfazer os usuarios apenas
proporcionando bons servigos técnicos. Por outro lado, algumas organizacdes tém
dedicado esfor¢cos apenas em promover atitudes simpaticas, o que pode agradar o usuario

em uma primeira instancia, mas ndo garante a qualidade dos servicos prestados.

2.1 QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS

O setor publico possui como objetivo principal a prestacdo de servicos a toda a
sociedade, tendo como alicerce o dever da satisfagdo dos usuarios, uma vez que ele paga
indiretamente, por meio de impostos, por determinados servi¢os essenciais.

Sendo assim, as politicas de qualidade devem almejar a exceléncia no atendimento
a todos os cidaddos, ao menor custo possivel, visto que o servigo publico possui como
atividade tipica administrar os recursos provenientes de impostos, taxas e outras
contribuicdes. Contudo, apenas gerir 0s recursos publicos ndo assegura um servico de
exceléncia, preconizando os principios da qualidade que de fato atenda as necessidades
dos usuérios.

Conforme Moita, Barbosa e Raposo (2019), na administracdo publica existem
problemas referentes a burocracia, inexperiéncia, falta de incentivos e beneficios aos
servidores, falta de padrGes de atendimento ao cliente, resisténcia e falta de
comprometimento, inclusive dos gestores, quanto a implantacdo de um programa de
qualidade.

A exceléncia em gestdo publica depende, em grande parte, da capacidade de
gerentes e gerenciados de trabalharem de maneira integrada e harménica. Esse é um pré-
requisito para que a organizagdo aprenda continuamente e dé sustentabilidade ao seu
desenvolvimento organizacional.

Em face da implementacdo de conceitos de qualidade nas organizacdes de cunho

publico, a Emenda Constitucional n® 19, de 5 de junho de 1998, fez constar o Principio da
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Eficiéncia como expressa exigéncia a ser observada no &mbito da Administracéo Publica
Brasileira.

Para Silva e Hecksher (2016) as diversas transformacgfes ocorridas no meio
politico, econdbmico e social do Estado contemporaneo, dentre as quais se destacam a
globalizacdo da economia, a diminui¢do do intervencionismo estatal, o desenvolvimento
de parcerias com o setor privado e uma crescente democracia participativa, constituem
elementos decisivos a modelar uma nova administracao publica, a chamada Administracédo
Gerencial.

Ainda conforme o autor, a compreensao de que o maior desafio do setor publico
brasileiro é de natureza gerencial, fez com que, na década de 1990, se buscasse um novo
modelo de gestdo publica focado em resultados e orientado para o cidadao.

Em 1990, o governo federal do Brasil instituiu o Programa Brasileiro da Qualidade
e Produtividade (PBQP), voltado prioritariamente para o setor privado, mas envolvendo
também o setor pablico. A partir de 1996, com a criacdo do Programa da Qualidade e
Participacdo na Administracdo Publica (PQPAP), o governo federal brasileiro enfatizou o
setor publico nesse processo (BRASIL, 1997).

Nesse sentido, em 1997, o Programa optou pelos Critérios de Exceléncia utilizados
no Brasil e em diversos paises e que representam o “estado da arte” em gestdo. O Modelo
de Exceléncia em Gestdo Publica esta fundamentado nos Principios da Gestdo Publica
pela Qualidade: Satisfacdo do Cliente, Envolvimento de Todos, Gestdo Participativa,
Geréncia de Processos, Valorizacdo das Pessoas, Constancia de Propositos, Melhoria
Continua e Gestdo Prg-Ativa (POMPELLI; ANSCHAU, 2016).

Partindo desse pressuposto e tendo em vista que a gestdo da qualidade no servigo
publico se traduz na busca de uma maior eficiéncia na prestacdo dos servi¢os de que
dispde; se torna imprescindivel o atendimento a efetiva satisfacdo do cidadao.

Assim, para Silva e Hecksher (2016) a exceléncia em gestdo publica pressupde
atencdo prioritaria ao cliente, ou seja, ao usuario dos servi¢os publicos. A qualidade dos
servigos publicos, portanto, € julgada por seus usudrios, com base nas suas préprias
percepgoes.

As organizagdes publicas devem submeter-se a avaliagdo de seus usuarios, obtendo
0 conhecimento necessario para agregar valor a esses clientes e com isso proporcionar-
Ihes maior satisfacdo. Somado a isso, é importante destacar que o envolvimento e o

comprometimento da alta administracdo com a busca da exceléncia organizacional é um
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fator vigoroso para estimular e envolver as pessoas, fazendo com que se identifiquem com
os desafios e resultados desejados pela organizacéo.

Os impactos da gestdo pela qualidade nos servicos publicos podem ir além das
necessidades imediatas atendidas, dado que também contribuem para aprimorar as
caracteristicas de competitividade de um pais, pela melhoria da eficiéncia e da eficacia
dos servigos publicos, reforcando as bases de sua democracia, pelo envolvimento maior
dos cidaddos na definicdo e avaliacdo desses servicos (DANI et al, 2018).

Tem-se, ainda, que novas dimensdes vém sendo incorporadas ao ambiente da
qualidade no setor pablico no Brasil, como a transparéncia no uso dos recursos publicos
e aampla divulgacdo de informacdes acerca da gestdo publica a sociedade. Para Burmester
(2017), a discussdo sobre a qualidade no setor publico ndo deve despolitizar o tema da
gestdo publica, priorizando apenas a racionalidade da qualidade, em detrimento do
tratamento dos principais conflitos sociais e econdmicos, processo fundamental para a
construcdo e a implementacdo de politicas publicas legitimas. como aquelas voltadas a

saude.

2.2 QUALIDADE DE SERVICOS DE CUIDADO A SAUDE

As organizacGes de salde passaram, a exemplo de tantas outras, a se preocupar
com a qualidade da prestacdo de seus servicos. Entretanto, como tratar de qualidade em
um ambiente tdo complexo e permeado por peculiaridades, como é a area de saude? Para
Mirshawka (1994, p. 37) o ponto de partida para qualquer abordagem do tema, parte de
dois aspectos relacionados ao tratamento dispensado ao paciente pelo profissional de

saude, a saber:

a) tratamento técnico, que consiste na aplicagdo da ciéncia e da tecnologia
da medicina e das outras ciéncias da satde no manejo de um problema pessoal
de saulde, e considerando durante o processo, a presenca da interagdo social e
econdmica entre o paciente e o facultativo.

b) tratamento interpessoal, considerada como ‘arte’ por alguns, a atencéo
dispensada ao paciente (cliente) pelo médico (fornecedor), complementa o
tratamento técnico, que por si s6 ndo € suficiente para curar o doente. Entretanto,
ao abordar a percepcéo do cliente em relacdo ao tratamento técnico dispensado
pelo servico de salide em face do avango da ciéncia e da tecnologia, constatamos
que os pacientes ndo tém condic¢des de avalia-lo, e consequentemente passam a
apreciar os servigos prestados a partir de aspectos como: atendimento,
informacgOes precisas e confidveis por parte dos médicos, atencdo do corpo
clinico, o conforto das instalages, a higiene, entre outros.
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A esse respeito, Silva e Hecksher (2016) relacionam as dimens@es pertinentes aos

critérios de qualidade de atendimento nos hospitais, extraidos de diversos estudos:

a)rapidez no processo burocratico

b)gentileza e aten¢do do (a) recepcionista

c) previsdo da estimativa de preco;

d)ter informacé&o sobre o que vai acontecer durante 0s exames

e) gentileza e atencdo dos médicos;

f) gentileza e atencdo do técnico que realiza seus exames;

g) procedimentos simples para efetuar o pagamento dos procedimentos
realizados.

Para os autores citados “a qualidade do atendimento aos pacientes depende,
necessariamente, do conhecimento das necessidades e expectativas do paciente em relacéo
ao servigo” (p. 7). Sendo assim, pode-se afirmar que a qualidade nos servicos de salude é
fundamental para estabelecer a satisfacdo do usuario.

Na opinido de Silva (2017), alguns aspectos como atenc¢do, maiores beneficios com
menores riscos, recursos disponiveis, melhores meios, maiores resultados; que permeiam
as defini¢bes de autores diversos sobre o tema da qualidade em servicos de salde, estdo
ligados ao cuidado médico dispensado ao paciente, usuério ou cliente. Observa-se que a
qualidade nesses servigos pode ser avaliada, levando em consideracdo trés definicdes
(MIRSHAWKA, 1994, p. 41):

a) qualidade clinica: definida ou determinada pelos médicos, pelas
enfermeiras e pelas outras pessoas envolvidas no servigo. Muitos consideram
que esta definigdo € a Gnica que conta e € a maneira mais importante para definir
qualidade;

b) qualidade voltada para o cliente: inclui aspectos como atengéo,
cuidado, comunicacdo, preocupacdo, empatia, higiene, entre outros;

C) qualidade econdmica ou orientada para as financas: os dirigentes
devem levar em consideracdo a otimizacdo do servico e a maximizacdo do
retorno do investimento. Se as duas qualidades citadas anteriormente forem
atingidas, a terceira possivelmente sera alcancada.

Na avaliacdo da qualidade do servico o fator econdmico € importante, pois
determina todas as acdes e investimentos da organizacdo de saude em infraestrutura,
recursos humanos, inovag6es tecnoldgicas, entre outros. Outro fator que merece atencéo
¢ o custo da “ndo-qualidade”.

Em um hospital esses custos podem significar falhas irreparaveis, colocando em
risco a saude ou até mesmo a vida de um paciente, e prejudicando o desempenho e a
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imagem da organizacdo. Nesse sentido, a garantia de qualidade vai de encontro a legitima
preocupacao do paciente, desejoso de acessibilidade, conforto e seguranca dos cuidados
que lhe sdo prestados. Além do mais, os instrumentos e métodos de gestdo da qualidade
sdo necessarios para o hospital melhorar sua credibilidade e sua eficacia e para justificar
sua performance e desempenho (BURMESTER, 2017).

Buscando analisar tais vieses é que foi utilizado pelo presente estudo o Modelo
SERVQUAL para afericdo da qualidade dos servigos prestados em uma unidade de saude

publica, conforme especificado na metodologia.

3 METODOLOGIA

No que se refere aos objetivos da pesquisa, este trabalho tem natureza descritiva, visto
que, de acordo com Gil (2017), a pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fenémeno, ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Quanto aos meios de investigacao, esta pesquisa adotou como método o estudo de caso
a ser realizado em Hospital localizado na cidade do Natal/RN. Essa classificagdo é recomendada
por Gil (2017) quando a investigagédo envolve o estudo profundo de um ou poucos objetos, de
maneira gque se permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

O Hospital em questdo possui como publico alvo dos seus atendimentos a populagéo da
Zona Norte de Natal, principalmente os residentes dos bairros localizados no entorno da
unidade de salde, totalizando assim, aproximadamente 360.122 habitantes, segundo

informagdes do IBGE (https://cidades.ibge.gov.br/brasil/rn/natal/panorama).

A Unidade de obstetricia dispde de 158 leitos e mais 12 vagas para a Unidade de Terapia
Intensiva, sendo seis para adultos e seis neonatais, e duas salas de cirurgia. Possui também os
servicos de Banco de Leite Humano e de Sangue (setor de Hemoterapia), Laboratérios de
Andlises Clinicas e Microbiologia e o setor de Radiologia. Trabalhavam na Unidade 34
profissionais, com uma equipe de plantdo permanente.

Com relacdo a abordagem do problema, este estudo é caracterizado como quantitativo,
0 que significa traduzir em nameros opinides e informacdes, para classifica-las e analisa-las
(GIL, 2017). Essa abordagem utilizou o questionario como instrumento de coleta de dados, e
de técnicas estatisticas simples, como a média e contagem de frequéncia, para sua analise.

O questionario que, segundo Roesch (2005) é empregado para mensurar o fenbmeno

estudado por meio de uma abordagem quantitativa, foi aplicado a uma amostra probabilistica,
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em que os elementos foram escolhidos de forma aleatdria simples (MALHOTRA, 2011). Para
calculo da quantidade de elementos que fizeram parte da amostra foi utilizado o método
ilustrado por Gil (2017), o qual estima, para uma populacéo de 360.122 usuarios (populacdo da
Zona Administrativa da cidade que é assistida pelo Hospital), uma amostra de 100 casos,
considerando um coeficiente de confianca de 95% e um erro amostral de 10%, classificado
como aceitavel em pesquisas sociais, segundo Malhotra (2011).

O modelo utilizado como instrumento de coleta de dados foi 0 SERVQUAL,
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Esse modelo prope captar critérios
para avaliacdo da qualidade dos servigos partindo da diferenca que existe entre as expectativas
e as percepcgdes dos usuarios, sobre um servigo experimentado.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram, em um trabalho pioneiro, uma
medicdo de qualidade do servico, afirmando que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca
entre a expectativa e o desempenho. Dessa forma, a avaliacdo da qualidade Qj de um servico,
por um cliente, é feita por meio da diferenca entre a sua expectativa E;j e o seu julgamento do
servico Dj, em certas dimensdes da qualidade dos servigos. A equagdo mostrada a seguir ilustra
este conceito de avaliacgéo.

Q=Di-E
Em que:
D; = Valores de medida de percepcao de desempenho para caracteristica j do servico;
E; = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servi¢o

Qj = Avaliagéo da qualidade do servigo em relacédo a caracteristica j.

A escala SERVQUAL visa medir a percepgao e a expectativa da qualidade dos servicos.
Para tanto, este instrumento é uma disposicdo de notas que se sucedem em ordem crescente
através de multiplas variaveis, objetivando descobrir as fraquezas e fortalezas da qualidade dos
servicos de uma organizacdo através da andlise das seguintes dimensdes:
« Confiabilidade: habilidade de prestar o servico com exatidao;
 Presteza: disposi¢cdo em ajudar os clientes e fornecer o servico com presteza e
prontidao;
« Garantia: conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar
confianca;

« Empatia: grau de cuidado e atencéo pessoal dispensado aos clientes; e

34

http://dx.doi.org/10.18265/2526-2289v5n1p25-48



fievista
Gestao e Organizagdes

Revista Gestdo e Organizag¢des ISSN 2526-2289 v. 05, n. 02, Jan/Jun. 2020 HEGOI'

o Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalacdes, equipamentos, pessoal
envolvido e material de comunicacao.

Sendo composto por duas partes com 22 itens cada, 0 questionario pretende, em sua
primeira parte, observar as expectativas (E) dos usuarios em relacdo ao servico basico de saude
prestado pelo Setor de Obstetricia do Hospital. Em contrapartida, na segunda parte, séo aferidas
as percepcoes (P) quanto aos servigos prestados.

Esta pesquisa utilizou uma escala de nove pontos em que as médias variam de acordo
com o nivel de percepc¢édo da qualidade pelos usuarios. Partindo dessa perspectiva os valores
que vao de 1 a 2 pontos na escala sdo considerados como muito ruins, ou de qualidade péssima
no que tange aos servicos do hospital. As pontuagdes situadas entre os pontos 3 e 4 classificam-
se como ruins, ou de qualidade dos servicos precaria. As médias que oscilam na pontuacédo 5
da escala avaliam a qualidade dos servicos como regular. Os valores que estdo entre 6 e 7 sdo
analisados como bons ou de qualidade satisfatoria, e as médias que estdo pontuadas entre 8 e 9
séo consideradas muito boas, ou de qualidade excelente.

Vale a pena ressaltar que nem sempre quando os valores das médias se situam entre 0s
pontos considerados positivos (de 6 a 9) a qualidade dos servigos pode ser considerada boa ou
satisfatoria, uma vez que a anélise parte da diferenca entre as expectativas e o que foi percebido
pelos usuarios.

Nesse sentido, Gil (2017) afirma que a analise dos dados abrange varios procedimentos
como: codificacdo das respostas, tabulacdo dos dados e célculos estatisticos. Apds, ou junto a
analise, pode dar-se também a interpretacdo dos dados, que estabelece a ligacdo entre os
resultados obtidos com os j& conhecidos, podendo ser derivados de teorias ou de estudos
realizados anteriormente.

Os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos, ou dimensdes, foram analisados
considerando-se 0s gaps; que sdo as diferencas entre as expectativas dos usuarios e o que €
realmente oferecido, uma vez que os usudarios avaliam a qualidade do servico comparando o
que desejam ou esperam com aquilo que obtém.

Em sintese, pode-se considerar as seguintes definicGes para os gaps:

Gap 1- N&o conhecer o que 0s usuarios esperam receber;
Gap 2- Né&o selecionar o projeto certo do servigo e os padrdes estabelecidos;
Gap 3- Né&o entregar o servigo padréo;

Gap 4- Nao casar desempenho com promessas;
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Gap 5- Estabelecido em fungéo dos quatro gaps anteriores.

Dessa forma, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram o modelo de qualidade

dos servicos ja descrito e que pode ser expresso por:
gap 5 =f(gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)

Como mostra a equacao, a percepgéo de qualidade dos servicos, do ponto de vista do
usuario, chamada de gap 5, depende da direcdo e magnitude das seguintes discrepancias: gap
1, gap 2, gap 3 e gap 4, acima conceituadas e associadas com a prestacdo de servi¢cos em uma
organizacao.

A Figura a seguir ilustra as lacunas ou gaps da qualidade dos servicos.

Figura 1 - Modelo GAP da Qualidade dos Servigos

Comunicagio Necessidades Experigncia
interpessoal pessoais passada
Expectativa do
servigo "
* USUARIO
GAP 5 I
Percepgio do servigo &
Entrega do servigo { incluindo contatos Comunicagio
vanteriores e posteriores) externa aos
usuariosy

S

Tradugdo de percepgbes em
especificagies de qualidade do servigo

GAP 2 .
GERENCIA

_b Percepgio gerencial das expectativas dos usudrios

GAP 4

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Para analise e tratamento dos dados também foi utilizado o software Microsoft Excel,

versao 2010.
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A fim de contribuir para o delineamento do perfil socioecondmico dos usuarios dos
servigcos de obstetricia do Hospital esta pesquisa buscou definir o perfil da amostra aqui
estudada.

Analisando o perfil dos entrevistados, foi observado que 100% do percentual dos
respondentes sdo do sexo feminino, bem como a maioria declarou ter faixa etaria entre 18 e 25
anos. O estado civil da maioria das respondentes divide-se entre solteiros (48%) e casados
(47%) e, no que se refere ao nivel de escolaridade, a maior parte afirmou possuir ensino
fundamental incompleto (32%), e ensino médio completo (29%). A renda familiar foi de até
um salario minimo (68%). Essas informacdes indicam que os servigos do setor de obstetricia
deste hospital sdo, em sua maioria, utilizados por uma camada mais humilde da populacéo.

Parte-se agora para a analise dos dados obtidos por meio dos questionarios, tomando
como base uma versao adaptada do Modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985).

A dimensdo Confiabilidade, que faz referéncia a capacidade de cumprimento do servigo
de forma segura e precisa, foi compreendida em seis perguntas do questionario, exibidas na
Tabela O1.

Tabela 01 — Dimensdo Confiabilidade

QUESTAO MEDIA MEDIA MEDIA TOTAL
EXPECTATIVA | PERCEBIDA | Expectativa | Percepcéo
01. Os servicos de saude no que diz respeito 5,68 5,83
ao setor de obstetricia deste hospital sdo
realizados conforme prometido?
03. Os servicos desenvolvidos pelo setor de 6,40 6,54
obstetricia sdo confidveis?
05. O setor de obstetricia deste hospital 6,42 6,68 6,17 5,94

mantém os dados sobre o0s usuérios
(prontuérios) atualizados e livres de erros?

06. 0] agendamento de 5,74 5,26
consultas/atendimentos é cumprido dentro do
prazo estabelecido?

07. Ha rapidez na realizacdo dos servicos? 6,25 5,52
10. Vocé confia nas informac6es dadas pelos 6,53 5,81
funcionéarios do setor de obstetricia deste

hospital?

Fonte: Elaborado pelos autores.

A realizagdo dos servigos conforme prometido obteve média de expectativa de 5,68.

Observando-se a escala SERVQUAL como padrdo para anélise, esta pontuagdo pode ser
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classificada como boa, pois a pontuacdo aproxima-se do nivel de qualidade 6, na escola de nove
pontos. No que se refere & percepcao, este quesito obteve média de 5,83, considerada, também,
como boa. Assim, quando as médias sao comparadas e analisadas nessa questao, percebe-se
que as expectativas dos usuarios dos servicos foram superadas, o0 que implica em dizer que a
qualidade dos servigos prestados neste item pode ser avaliada como boa ou satisfatoria.

As respondentes também foram questionadas se 0s servigos desenvolvidos pelo setor de
obstetricia do hospital séo confidveis e, para esta questao, a expectativa dos usuarios apresentou
média considerada boa (6,40). A percepcdo dos usuarios neste quesito continuou no mesmo
liame, apresentando média representativa de uma qualidade boa (6,54). Portanto, é possivel
inferir que a qualidade dos servicos neste ponto foi classificada como satisfatdria, uma vez as
expectativas dos usuarios dos servi¢os em estudo foram apreendidas.

Acerca da constante atualizacdo e manutencdo das informacdes sobre 0s usuarios, a
média da expectativa obtida foi de 6,42 e o que foi percebido pelos pacientes, apos a utilizacdo
dos servicos disponibilizados pelo hospital, apresentou média alta de 6,68. Dessa forma,
pressupde-se que a qualidade dos servi¢os no tocante, por exemplo, a erros nos prontuarios,
pode ser rotulada como boa ou satisfatoria. Tal cenario pode estar relacionado aos problemas
citados por Moita, Barbosa e Raposo (2019) para os servigcos prestados pela administragdo
publica: burocracia e falta de padrbes de atendimento.

No que se refere ao cumprimento do agendamento de consultas e atendimentos dentro
do prazo estabelecido, a média da expectativa das respondentes foi de 5,74 (boa) e o que foi
percebido é de 5,26 (regular). Por meio da analise da diferenca, foi possivel classificar essas
médias como regulares, o que implica em dizer que a qualidade dos servicos neste quesito ndo
foi satisfatoria.

E importante destacar que dos 100 usuarios consultados nesta pesquisa, apenas 47
opinaram quanto ao cumprimento do agendamento de consultas e atendimentos. Essa
informacdo pode indicar que dentre os servicos oferecidos pelo setor de obstetricia do hospital
a pratica de agendamento prévio de consultas e atendimentos ndo é disponibilizado para os
usuarios de forma geral ou, caso essa pratica seja exercida, a divulgacao dessa ferramenta néo
ocorre amplamente para toda a comunidade.

Quanto a rapidez na realizacdo dos servigos, 0s usuarios apresentaram média de
expectativa 6,25, contudo a percepcdo obteve média de 5,52. Assim, a partir das pontuacdes
apresentadas, € possivel inferir que as expectativas dos pacientes ndo foram contempladas no

que diz respeito a celeridade na realizagdo dos processos e procedimentos.
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As pacientes foram questionadas no que concerne ao grau de confianca nas informagdes
transmitidas pelos funcionarios. Para este item, a pontuacdo média da expectativa foi de 6,53,
ja a percepcgdo das pacientes apresentou média 5,81. Esses dados indicam uma avaliacéo
precéria nesse quesito, pois ha significante diferenca entre o que era esperado e o que foi
percebido pelos usuarios, isto €, uma oscilacdo de quase um ponto negativo da escala
SERVQUAL entre a média da expectativa e a média da percepcéo.

Tomando como base os dados coletados, tornou-se pertinente a avaliacdo da dimensao
Confiabilidade de forma mais ampla, considerando que, segundo Silva e Hecksher (2016) a
qualidade dos servigos publicos é julgada por seus usuérios, com base nas suas proprias
percepgdes. Para tanto, foi obtido a média total do grau de confianca nos servigos. As médias
foram calculadas a partir das respostas apresentadas em cada uma das questdes contidas no
questionario de pesquisa, sendo encontrado para a expectativa a pontuacdo de 6,17 e a
percepcao obteve média de 5,94; o que sugere a necessidade de adequacéo dos dois fatores que
influenciaram negativamente a avaliacdo geral desta dimensao.

A dimenséo Presteza foi abordada em quatro questdes, descritas na Tabela 02.

Tabela 02 - Dimensao Presteza

MEDIA TOTAL

~ MEDIA MEDIA
QUESTAO EXPECTATIVA | PERCEBIDA . ~
Expectativa | Percepcao
02. Ha interesse dos funcionarios do 5,98 5,60
hospital em resolver 0s seus problemas?
08. Os funcionérios do setor de obstetricia 6,04 5,72
estdo sempre dispostos a ajuda-10?
09. Os funcionarios do setor de obstetricia 6,30 5,66 5,97 5,58

tém disponibilidade para atender as

solicitagcdes dos usudrios?

16. Os funcionérios do setor de obstetricia 5,58 5,33

deste  hospital agem levando em

consideracao os interesses dos Usuarios?
Fonte: Elaborado pelos autores.

As respondentes foram questionadas quanto ao grau de interesse dos funcionarios em
resolver os problemas dos usuarios. Para esta questao, a pontuacdo média obtida na expectativa
foi de 5,98, enquanto a média apresentada na percepcao foi de 5,60. Conforme demonstram os
dados, a media da expectativa coletada ndo corresponde a média do que foi percebido. Embora
tenham se aproximado de uma nota boa, pode-se afirmar que as expectativas dos usuarios ndo

foram atingidas.
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Nesse mesmo liame, as respondentes também foram questionadas quanto a disposicao
dos funcionérios em ajuda-las e, neste item, a média da expectativa e da percepcao foi de 6,04
e 5,72, respectivamente. O que aponta, novamente, para uma boa avaliagdo que, no entanto,
apresenta um gap entre a expectativa e a percep¢do do usuario, o que, por sua vez, pode levar
a uma insatisfacdo com a qualidade dos servigos.

Acerca da disponibilidade que os servidores possuem para atender as suas solicitacoes,
as pacientes atribuiram a nota de 6,30, como média da expectativa; enquanto, para percepgao,
a media foi de 5,66. Comparando as notas apresentadas, avalia-se esse item também como bom,
em relacdo a nota, mais como insatisfatorio, pela diferenca existente entre expectativa e
percepcao.

Neste contexto, esta pesquisa também contemplou a a¢bes dos funcionarios e se, em
suas atitudes, sdo levadas em consideracdo os reais interesses dos usuarios. Esse item foi
pontuado com média de expectativa de 5,58; e o que foi percebido, obteve nota 5,33. Observa-
se que as expectativas dos usuarios em relacdo a presteza nas agdes dos servidores ndo foram
compreendidas na prestacdo dos servigos do Hospital, sendo este quesito da qualidade é
avaliado como aquém.

As informac0es coletadas indicam uma avaliacdo geral da dimensao Presteza como em
um nivel regular. Contudo, ainda que as pontuacgdes da expectativa e percepcdo da dimensédo
tenham apresentado uma pequena divergéncia, 5,97 e 5,58, respectivamente, foi possivel
observar que as expectativas dos usuarios ndo foram supridas, o que acarreta uma avaliacdo
insatisfatdria para a qualidade dos servicos do hospital, neste quesito. A avalia¢do da presteza
leva em consideragdo tanto o atendimento médico quanto dos demais profissionais envolvidos,
conforme sugerido por Silva e Hecksher (2016) e Mirshawka (1994).

A dimensdo Tangibilidade, por sua vez, foi tema de cinco perguntas do questionario,

expostas na tabela que segue.
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Tabela 03 — Dimensdo Tangibilidade

) ; MEDIA TOTAL
~ MEDIA MEDIA
QUESTAO EXPECTATIVA | PERCEBIDA . ~
Expectativa | Percepcao
04. Existe agendamento de 5,12 5,17
consultas/atendimentos?
19. Os equipamentos e materiais acessorios 6,05 5,40
do setor de obstetricia sdo modernos?
20. As instalacBes fisicas do setor de 5,98 5,15
obstetricia deste hospital sdo visivelmente 5,85 5,34
adequadas?
21. Os funcionérios do setor de obstetricia 6,07 6,10
deste hospital apresentam boa aparéncia e
profissionalismo em suas acfes?
22. As instalagdes fisicas do setor de 6,05 4,89
obstetricia sdo conservadas de acordo com
as necessidades dos pacientes?

Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme expresso anteriormente, os usuérios foram consultados quanto a existéncia
de um sistema para agendamento prévio de consultas e atendimentos, no que concerne aos
servigos basicos de assisténcia. Para esta questdo, contudo, de um total de 100 respondentes,
somente 42 pacientes responderam, totalizando um percentual de 58% de abstencdes.

Essa informacéo reflete, de maneira direta, na avaliacdo dos aspectos tangiveis da
qualidade dos servicos, pois a média de expectativa para este item foi de 5,12 e o que foi
percebido apresentou meédia de 5,17. Observa-se que, na pontuacdo média atribuida, a
percepcao superou um pouco o que era esperado. Entretanto, esses fatores podem néo indicar
um bom sistema de prestacgdo de servicos publicos, diante do baixo percentual de pacientes que
avaliaram este quesito. Além disso, deve-se ressaltar que as notas apresentadas para essa
questdo (tanto da expectativa como da percepcdo) foram consideradas regulares.

Outro fator abordado tratava da modernidade dos equipamentos, materiais e acessorios.
Para essa questdo, a expectativa obteve uma pontuacdo média considerada boa (6,05), enquanto
a média da percepcdo foi de 5,40, classificada como regular. Tal fato alude que a expectativa
dos usuérios ndo foi contemplada em sua totalidade.

As respondentes ainda foram perguntadas se as instalacdes fisicas do setor sdo
visivelmente adequadas. Aqui, a média de expectativa foi boa (5,98). Contudo, a media
percebida foi classificada como apenas regular (5,15). Por meio dessas informacGes referentes
a estruturacdo das instalagGes fisicas, pode-se supor que este € um aspecto delicado no que

concerne a dimenséo Tangibilidade dos servicos oferecidos por essa unidade de salde, pois a
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oscilacdo entre as médias da expectativa e percepcao é significativa, o que implica em uma
avaliacdo negativa deste quesito.

Em relacdo a boa aparéncia e profissionalismo dos servidores na préatica de suas acdes,
0S usuarios apresentaram uma expectativa boa, com média de 6,07; e média da percepcdo com
nota igualmente boa, de 6,10. Assim, é possivel observar que as expectativas das pacientes
foram superadas, sendo possivel classificar a qualidade do servico prestado, para este aspecto,
como boa e satisfatoria.

As respondentes também avaliaram a conservacdo das instalacdes fisicas do setor, em
consonancia com as necessidades dos pacientes, e apontaram uma nota boa para a expectativa,
6,05. Porém, a nota vinculada a percepcao foi de 4,89, classificada apenas como regular.
Quando as pontuacbes médias nesse quesito sdo comparadas e analisadas, observa-se a
expressiva diferenca entre o que era esperado e o que foi percebido pelos usuarios apos da
realizacdo de procedimentos no hospital. Portanto, esse ponto foi caracterizado como precario
e insatisfatorio.

Diante do que foi exposto acerca da dimensdo Tangibilidade, e baseando-se nas médias
gerais calculadas para esta dimensdo — nota da expectativa e percepcdo, 5,85 e 5,34,
respectivamente — pode-se chega a supor que 0s aspectos tangiveis dessa unidade de saide ndo
atendem as necessidades basicas reais da comunidade usuarios desse tipo de servico, 0 que
sugere problemas de performance e desempenho do hospital, corroborando dificuldades
apontadas por Burmester (2017).

Paradoxalmente, esses fatos vdo de encontro aos Direitos dos Usuarios dos Servigos e
das Acdes de Salude no Brasil, constituido pelo Ministério de Salude, o qual estabelece como
dever do Estado garantir tanto aos usuarios como aos prestadores dos servicos de saude
instalacGes fisicas em condi¢cbes adequadas de habitabilidade, higiene, salubridade e seguranca
(BRASIL, 2007).

Outras trés perguntas tratavam de aspectos que dizem respeito a dimensao Seguranca.
Vale lembrar que a Seguranga nos servigos faz referéncia ao conhecimento dos funcionarios e
suas habilidades em demonstrar confianga ao realizar procedimentos especificos, conforme

tabela na sequéncia.
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Tabela 04 - Dimensdo Seguranca

] ] MEDIA TOTAL
~ MEDIA MEDIA
QUESTAC EXPECTATIVA | PERCEBIDA . ~
Expectativa | Percepcédo
11. Os funcionarios do setor de obstetricia 6,21 6,40

transmitem seguranga durante o
atendimento aos pacientes?

12. Os funcionérios do setor de obstetricia 5,62 5,39 6,09 6,11
deste hospital sempre sdo gentis e

educados?

13. Os funcionarios demonstram conhecer 6,44 6,53

bem os servicos disponibilizados pelo
setor de obstetricia deste hospital?

Fonte: Elaborado pelos autores.

Primeiramente, as pacientes foram questionadas se os funcionarios transmitem
seguranca durante o atendimento. Para este quesito, a média de expectativa situou-se em 6,21.
Jé& a percepcdo registrou média de 6,40. Sendo assim, ambas foram consideradas boas, com um
gap de satisfacdo, pela diferenga entre expectativa e percepgéo.

Em sequéncia, as respondentes opinaram sobre o grau de gentileza e educacdo que 0s
funcionarios do setor demonstram em suas acdes. Esta questdo obteve média de 5,62 para a
expectativa e 5,39 para a percepcdo. Neste caso, pode-se observar que as expectativas dos
usuarios dos servicos ndo foram contempladas, em sua maioria. Ao analisar este aspecto se
observa que a média da expectativa é classificada como boa; contudo, para a percep¢éo, a
pontuacdo média atribuida foi considerada regular, o que indica uma insatisfacdo dos usuarios.

Outro ponto abordado no questionario abordava o nivel de conhecimento dos
funcionarios quanto aos servigos disponibilizados pelo hospital, sendo obtida média de 6,44,
para a expectativa, e 6,53, para a percepcao. Observa-se que as expectativas dos usuarios foram
superadas, sendo esse um ponto que pode ser destacado como favoravel para a qualidade dos
Servigos.

De forma geral, diante do que foi exposto para as questdes da dimensdo Seguranca,
foram obtidas as seguintes médias para a expectativa e a percepcdo: 6,09 e 6,11,
respectivamente. Torna-se possivel inferir que esta dimensdo pode ser entendida como
favoravel ou satisfatoria para a qualidade dos servicos do hospital.

Por fim, a dimensdo Empatia foi avaliada a partir de quatro perguntas, conforme tabela

a sequir.

Tabela 05 — Dimensdo Empatia
QUESTAO | | | MEDIATOTAL
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MEDIA MEDIA

EXPECTATIVA | PERCEBIDA | Expectativa | Percepcao
14. Os funcionérios do setor de obstetricia 5,93 5,24
oferecem atencdo individualizada e
humanizada aos usuérios?
15. Os funcionérios do setor de obstetricia 5,73 5,14
se preocupam com os problemas dos 5,94 5,58
pacientes?
17. Os funcionarios do setor de obstetricia 5,74 5,60
deste hospital entendem as necessidades
dos pacientes?
18. O setor de obstetricia deste hospital 6,35 6,33
opera em horarios convenientes para todos
0S usuarios?

Fonte: Elaborado pelos autores.

Quando questionados acerca do oferecimento de atencdo individualizada e humanizada
aos usuarios, as pacientes apresentaram média na expectativa boa, de 5,93, e média de
percepcao de 5,24. Nota-se que as expectativas dos usuarios ndo foram atingidas, visto que
houve um decréscimo na pontuacdo das medias pontuadas pelas pacientes, indicando a
qualidade dos servicos, neste quesito, como precéria e insatisfatoria.

As pacientes também foram perguntadas quanto a preocupacao dos funcionérios com os
problemas dos pacientes. Este quesito obteve pontuacdo média boa para a expectativa, 5,73 e
pontuacdo média regular para a percepcdo, 5,14. Assim, é possivel depreender que este é um
aspecto considerado deficiente para a qualidade dos servicos do hospital.

Para a pergunta: “os funciondrios do setor de obstetricia deste hospital entendem as
necessidades dos pacientes”, as respondentes pontuaram em 5,74, como sua expectativa, e 5,60,
como sua percepcdo. Esses dados apresentaram valor médio classificado como regular.
Contudo, € importante ressaltar que, embora se observe uma divergéncia pouco consideravel
entre as médias da expectativa e da percep¢do, ainda assim as expectativas dos usuarios dos
servigos de saude ndo foram contempladas.

As pacientes ainda foram questionadas quanto a conveniéncia dos horéarios de
funcionamento do hospital. Sobre isso as pontua¢fes médias para a expectativa e percep¢ao
situaram-se em 6,35 e 6,33, respectivamente. Desse modo, € possivel inferir que este aspecto
foi considerado satisfatorio para as pacientes questionadas, uma vez que a diferenca de dois
décimos entre as médias da expectativa e percep¢do pode ser considerada pouco relevante, de

acordo com o padré@o adotado nesta pesquisa.
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No que diz respeito a analise geral da dimensdo Empatia, a partir das médias atribuidas
para a expectativa (5,94) e para a percepcao (5,58), verifica-se que as expectativas dos usuarios
ndo foram supridas, 0 que aponta para uma avaliacéo insatisfatoria dessa dimenséo.

Concluindo-se a analise dos dados coletados nesta pesquisa, parte-se agora para as

consideracdes finais do estudo de caso.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a qualidade dos servicos de um hospital
publico do municipio do Natal/RN, sob o ponto de vista do usuario. Para tal analise, foi utilizada
uma versdo adaptada do Modelo SERVQUAL, criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985).

Constatou-se como aspectos satisfatorios para a qualidade dos servigos do hospital a
realizacdo dos servicos conforme prometido, a correta manutencdo dos dados dos usuarios, a
confianca nos servicos disponibilizados e nas informacdes oferecidas pelos funcionarios.

Alguns aspectos ndo foram considerados satisfatorios, como o cumprimento do
agendamento de consultas/atendimentos dentro do prazo estabelecido e a rapidez da realizagéo
dos servicos.

O presente estudo também buscou mensurar a presteza, sendo considerado como pontos
favoraveis o interesse dos funcionarios em resolver os problemas das pacientes, como também
a sua disposicao para atendé-los e as suas solicitacdes. Porém, as respondentes afirmaram que
os funcionéarios do setor de obstetricia nem sempre agem levando em consideracdo 0s seus
interesses.

No que concerne a verificacdo dos aspectos tangiveis o unico item avaliado pelos
usuarios como satisfatorio diz respeito a aparéncia e profissionalismo nas acfes dos
funcionarios. Nesse liame, o restante dos pontos abordados no questionario foi classificado
como precario ou insatisfatorio, segundo a percepcdo dos usuérios. Esses itens abordam a
modernizacdo dos equipamentos, materiais e acessorios, a adequacao das instalacdes fisicas e
sua conservacdo de acordo com as necessidades dos pacientes. Porém, o item considerado como
mais critico para esta analise reflete-se na auséncia de um agendamento de consultas e
atendimentos. Este quesito obteve um percentual de 58% de abstencdes. Essa informacao quer

dizer que, possivelmente, hd uma falha na prestacéo de servicos basicos de assisténcia.
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Na dimensdo Seguranca, as questdes relacionadas a transmissdo de seguranca durante o
atendimento dos pacientes e a aptiddo que os funcionérios tém em demonstram conhecer
adequadamente os servicos disponibilizados pelo setor de obstetricia do hospital foram
avaliados como favoraveis para a qualidade dos servi¢os. Mas os itens que dizem respeito a
gentileza e educacao dos funcionarios em suas ac¢fes e no atendimento aos pacientes foram
classificados como regulares.

A dimensdo Empatia obteve como ponto favoravel as questdes que abordam o horario
de funcionamento do hospital e se os funcionarios do setor de obstetricia entendem as
necessidades dos pacientes. Entretanto, os aspectos que se mostraram desfavoraveis para a
qualidade dos servigos reportam-se a atencdo individualizada e humanizada aos usuéarios e a
preocupacado que os funcionarios demonstram com os problemas dos pacientes.

Diante de todas as médias e valores expostos, apenas a Dimensdo Seguranca foi
apreciada como satisfatoria pelos usuérios dos servicos da unidade de satide em estudo. Para as
demais dimensfes da qualidade dos servicos avaliadas — Confiabilidade, Presteza,
Tangibilidade e Empatia - as médias da percepcdo, embora estejam situadas em um nivel de
avaliacdo bom, ndo supriram as expectativas dos usuarios. Portanto, de acordo com o Modelo
SERVQUAL, estes itens foram considerados aspectos criticos da qualidade dos servigos
prestados pelo hospital, uma vez que as expectativas dos pacientes ndo foram contempladas,
sendo este o critério primordial para a analise da qualidade.

Por fim, sugere-se a realiza¢do de novos estudos pretendendo pesquisar as percepgdes
que os funcionarios e gestores publicos possuem quanto a qualidade dos servicos oferecidos
aos usuarios que demandam de tais servicos, no caso especifico, no cuidado da saude, de

maneira a ajuizar, de forma mais criteriosa, o fendmeno analisado.

REFERENCIAS

ALBRECHT, Karl. Revolucéo nos Servicos: como as empresas podem revolucionar a maneira
de tratar os seus clientes. So Paulo: Pioneira, 2002.

BRASIL. Direitos dos usuarios dos servicos e das aces de saude no Brasil: legislacdo

federal compilada— 1973 a 2006, Ministério da Salde, Brasilia: Editora do Ministério da Saude,
2007.

BURMESTER, Haino. G’estdo da qualidade hospitalar. Editora Saraiva, 2017.

CORREA, H. L.; GIANESI, I. G. N. Administracio Estratégica de Servigos. S&o Paulo: Atlas,
2018.

46

http://dx.doi.org/10.18265/2526-2289v5n1p25-48



fievista
Gestao e Organizagdes

Revista Gestdo e Organizag¢des ISSN 2526-2289 v. 05, n. 02, Jan/Jun. 2020 HEGOI'

DANI, Andréia Carpes et al. Efeito da qualidade da governanca publica sobre o sentimento de
confianca da populacdo nas instituices governamentais: uma analise para paises latino-
americanos. Administracao Publica e Gestdo Social, v. 10, n. 4, 2018.

FITZSIMMONS, James A.; FITZSIMMONS, Mona J. Administragdo de Servigos:
Operac0es, Estratégia e Tecnologia da Informacdo. Amgh Editora, 2014.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. Séo Paulo: Atlas, 2017.
GRONROOS, Christian. Marketing: gerenciamento e servicos. Rio de Janeiro: Campus, 2009.
JURAN, J.M. Juran. Planejando para a qualidade. Sdo Paulo: Editora Pioneira, 1990.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracdo de marketing: a biblia do marketing,
2012.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Diferenciacéo e inovacdo em marketing. Editora Saraiva,
2017.

MALHOTRA, Naresh K. Pesquisa de Marketing: uma orientacdo aplicada. Porto Alegre:
Bookman, 2011.

MIRSHAWKA, Victor. Hospital Fui Bem Atendido!!!, a Vez do Brasil. Sdo Paulo: Makron
Books, 1994.

MOITA, Galba Freire; BARBOSA, Allan Claudius Queiroz; RAPOSO, Vitor Manuel Reis.
Quality Saude—uma adaptacdo transcultural multicéntrica dos constructos da escala Servqual
de satisfacdo para o SUS, por translacdo de conhecimento de especialistas e usuarios. Revista
do Servigo Publico, v. 70, n. 2, p. 325-364, 2019.

PARASURAMAN, Anantharanthan; ZEITHAML, Valarie A.; BERRY, Leonard L. A
conceptual model of service quality and its implications for future research. Journal of
marketing, v. 49, n. 4, p. 41-50, 1985.

POMPELLI, Matheus; ANSCHAU, Cleusa Teresinha. Auditoria interna em empresas de
construcdo civil pautados no programa brasileiro da qualidade e produtividade do
habitat. Revista Tecnoldgica, v. 4, n. 1, p. 58-80, 2016.

ROESCH, Sylvia Maria Azevedo. Projetos de estagio e de pesquisa do curso de
administragdo. Séao Paulo: Atlas, 2005.

SECCHlI, Leonardo. Politicas Publicas: conceitos, esquemas de anlises, casos praticos. Sao
Paulo: Cengage Learning, 2013.

SILVA, Elinete Rejane; HECKSHER, Suzana Dantas. Qualidade do atendimento em servigos
publicos de saude. Revista Eletronica Gestéo e Saude, n. 1, p. 980-992, 2016.

47

http://dx.doi.org/10.18265/2526-2289v5n1p25-48



fievista
Gestao e Organizagdes

Revista Gestdo e Organizag¢des ISSN 2526-2289 v. 05, n. 02, Jan/Jun. 2020 HEGOI'

SILVA, Ana Lucia Andrade da et al. A qualidade do atendimento ao parto na rede publica
hospitalar em uma capital brasileira: a satisfacdo das gestantes. Cadernos de Saude Publica,

v. 33, 2017.

48

http://dx.doi.org/10.18265/2526-2289v5n1p25-48



