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Resumo- A avaliacdo da satisfacdo dos pacientes com servicos médicos-hospitalares € uma pratica
relativamente recente no Brasil. Com esse propésito o presente estudo teve como objetivo avaliar a
satisfacdo dos pacientes em relacdo a um hospital pubico de Belém do Pard, considerando cinco
dimensbes: atendimento na recepc¢do; enfermeiros e auxiliares; corpo clinico; instalacdes e questbes
complementares. A interpretacdo dos resultados foi baseada no Modelo Desempenho-Atitude-
Comportamento (KOTLER, 2002). A pesquisa utilizou o0 método exploratério e descritivo com abordagem
guantitativa com 95,5% de segurancga e 5% de erro. A amostra com 400 entrevistados foi classificada como
probabilistica aleatoria simples e a coleta de dados ocorreu por meio de pesquisa de campo. Os resultados
indicaram satisfacdo abaixo do esperado em quantidade de médicos, nimero de leitos e ambulancias,
medicamentos da farmacia e equipamentos. Acima do esperado posicionaram-se capacitacdo dos médicos
e precisao nos diagnosticos, aparéncia profissional das enfermeiras e auxiliares, e localizacao e facilidade
de acesso. E finalmente, conforme o esperado, o atendimento na recepcao e a conservacao e higienizacao

do ambiente.

Palavras-Chave: Gestédo Hospitalar. Qualidade. Servigos. Desempenho. Belém do Para

Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas -
Introducéo

Os meios de comunicagdo freqientemente
divulgam noticias que mostram a realidade
precaria da salde publica no pais. Pessoas
relatam que para serem atendidas pelos médicos
ou para marcar consultas, é preciso passar dia e
noite nas filas. Queixas referentes ao
sucateamento de recursos da comunidade,
improvisacdo de atendimentos gratuitos e bairros
gque ndo possuem nenhum posto de saude
compdem o cenario do dia-a-dia de muitas regifes
do pais. Neste contexto, destaca-se a importancia
da gestdo eficiente da saude como forma de
prestar um servico de qualidade a sociedade
(LIMA-GONCALVES; ACHE, 1999).

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios —
PNAD revelou que em 2008 aproximadamente
75,5% da populacao brasileira ndo era coberta por
planos de salde ou seguros privados. Portanto
dependiam diretamente da assisténcia publica
(IBGE, 2010). Essa realidade exprime a amplitude
do segmento e os desafios de gerencia-lo. O setor
de saude envolve um amplo conjunto de

Administracao

organizacbes publicas e privadas de diversas
areas do conhecimento e em todas as esferas
governamentais. Neste estudo foi investigado um
hospital publico estadual, localizado na cidade de
Belém do Para.

A variedade na formacao dos recursos humanos e
a diversidade de procedimentos complexos tornam
a administracdo de hospitais uma especialidade
peculiar da administragdo. A convivéncia dos
cuidados da area da saude com servigos
caracteristicos de outras areas, como engenharia,
alimentacédo, lavanderia, hotelaria e suprimento faz
com que o gerenciamento na area de saude seja
considerado mais complexo do que em qualquer
outro tipo de organizacdo (DRUCKER, 1999 apud
LIMA-GONCALVES; ACHE, 1999).

A partir dessa compreensdo, o presente estudo
teve como objetivo avaliar a satisfacdo dos
pacientes com um hospital pubico, localizado na
cidade de Belém do Parda. Ao responder a
pergunta da pesquisa: qual é a satisfagdo dos
pacientes com o hospital pesquisado?
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Metodologia

A pesquisa caracteriza-se como um estudo
aplicado que, segundo Vergara (2009, p.47), “[...]
é fundamentalmente motivada pela necessidade
de resolver problemas concretos, mais imediatos
ou nao. Tem, portanto, finalidade pratica”. Sendo
assim, as informacdes obtidas por meio deste
estudo podem ser utilizadas pela geréncia do
hospital visando tanto a solucdo de problemas
guanto a melhoria de rotinas.

Desta forma, ha possibilidade de contribuir
também para construcdo de melhores relacdes
sociais na prestacdo de servicos de salde,
considerando que a percep¢do dos pacientes,
apesar de leigos quanto aos procedimentos
médicos, sdo também sujeitos do processo. Este
estudo pode também contribuir para a utilizacdo
mais racional dos recursos disponiveis, além de
melhorar processos utilizados na gestéo,
principalmente pelos insights decorrentes da
avaliacdo dos pacientes com relacdo aos servicos
prestados pelo hospital, local onde foi
desenvolvido o estudo.

Vergara (2009), ressalta a importdncia de
classificar as pesquisas sobre dois aspectos
especificos, o primeiro diz respeito aos fins e o
segundo aos meios utilizados. Adotando-se essa
classificacdo, este estudo, quanto aos fins,
classifica-se como uma pesquisa exploratéria e
descritiva, e quanto aos meios, como uma
pesquisa de campo.

O método exploratério e descritivo, quando
combinados, objetivam a busca da descricdo
completa de determinado fendmeno, utilizando-se
para tanto analises empiricas e tedricas,
desenvolvidas a partir das abordagens
guantitativas, qualitativas e decorrentes da
acumulacdo de informacdes pela observacdo do
participante. A prioridade no estudo, com base
nessa combinacdo de métodos, ¢é a
sistematizacéo das informacdes. Essas
caracteristicas  possibilitam a adocdo de
procedimentos e técnicas de amostragem flexiveis
(LAKATOS; MARCONI, 2008).

Segundo Lakatos e Marconi (2008), o universo
pode ser entendido como a reunido de elementos
animados ou ndo, que estejam ligados por pelo
menos uma caracteristica comum. Neste estudo, o
universo da pesquisa foi composto por pacientes
que utilizam os servicos prestados pelo hospital
objeto do estudo, situado na regido metropolitana
de Belém do Pard, sendo este uma instituicdo
publica.
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A amostragem utilizada nesta pesquisa foi
probabilistica, na forma aleatdria simples, que
como destaca Hair et al. (2005, p. 241) é um
“método direto de amostragem que atribui a cada
elemento da populacdo alvo uma igual
probabilidade de ser selecionado”. A margem de
seguranca foi de 95,5% (2 desvios-padréo) e o
erro maximo admitido de 5%. Respeitando-se
esses parametros, a amostra foi calculada
considerando-se a Férmula 01, para universo
infinito ou desconhecido, uma vez que nao era
disponivel aos pesquisadores 0 numero de
pacientes que freqientavam o hospital. O calculo
do tamanho da amostra que resultou em 400
entrevistados.

n= (S*Z%)/(e%
Formula 01 — Célculo com proporgdes para
universo infinito ou desconhecido.
Fonte: Pinheiro et al. (2004, p. 102)

Em que:

n=tamanho da amostra;

S= variancia da amostra (estimada em 50%
favoraveis e 50% desfavoraveis)

Z= margem de seguranca,;

e= erro aceitavel.

A coleta dos dados ocorreu por meio de pesquisa
de campo. A pesquisa de campo €é uma
investigacdo empirica que acontece no local ou
mesmo ambiente em que ocorre ou ocorreu 0
fenbmeno, ou ainda, que dispde de elementos
para compreendé-lo, pode ser operacionalizada
por meio de questionarios, formularios,
entrevistas, testes e observacdes (VERGARA,
2009).

Os dados foram coletados por meio de entrevistas
realizadas no hospital, confirmando, portanto, uma
pesquisa de campo. O instrumento de coleta de
dados foi organizado em dois grupos de
perguntas, o primeiro grupo teve por objetivo
identificar as caracteristicas do entrevistado
(paciente). O segundo foi composto por questdes
relacionadas a percepcao dos pacientes quanto ao
desempenho dos servicos prestados pelos
atendentes da recepc¢do, médicos, enfermeiras e
as instalac6es do hospital.

A abordagem utilizada no tratamento dos dados
coletados pelos questionarios de pesquisa foi
guantitativa e qualitativa. No manuseio dos
questionarios e tratamento dos dados, os
guestionarios foram enumerados e digitados em
planilha eletrénica do pacote Office®, o software
Excel®, com o objetivo de contribuir com o apoio
computadorizado para a realizacdo dos calculos
de estatistica descritiva, principalmente, média
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aritmética. Desta forma, foi faciltada a
apresentacdo dos resultados da pesquisa, que
apos tabulados foram representados por meio de
histogramas.

Na sumarizacdo das opinides dos entrevistados foi
adotado o Modelo de Desempenho-Atitude-
Comportamento, proposto por Kotler (2002),
representado na Figura 1. Segundo esse modelo a
fidelizac&do do cliente (paciente) esta relacionada a
satisfacdo de suas expectativas a partir da
experiéncia de consumo. Ou seja, quando as
expectativas dos consumidores sdo superadas,
estes avaliam o servico como “muito melhor que o
esperado” levando ao encantamento e, portanto, a
lealdade. Contudo, se o desempenho for apenas
compativel com as expectativas, o cliente
considerard o servico “conforme o esperado”
ficando satisfeito, porém vulneravel, ou seja,
tendera a trocar de fornecedor na primeira oferta
similar que julgue mais atrativa. E, finalmente, ao
considerar 0s servigos recebidos como “pior que o
esperado”, este cliente estard insatisfeito e
consequentemente perdido, uma vez que buscara
por um substituto mais adequado as suas
expectativas (KOTLER, 2002).

Mo
mehar Lea!
Qen ™ Encarady *
s0erang
Affudes Contzto com Contrme ™ Satiskb ™ Ve zvel
sociee  [~M opoosoos M o
2zl E espEratn
\ Sarauen P nsatisho Cilente
asperadn Yl pemba

Figura 1-Modelo Desempenho-Atitude-Comportamento
Fonte: Kotler (2002, p. 44.)

Destaca-se, entretanto, que em se tratando de
servicos publicos, principalmente de saulde, a
questdo de fidelizacdo de clientes € algo
complexo, pois a mobilidade do paciente na
substituicdo do prestador dependera das
condi¢cdes financeiras e necessidades médicas em
determinadas especialidades. Nesses casos, 0
paciente que apresentar insatisfacdo pode optar
por outro hospital (médico), porém em
determinadas situagfes especificas, em que nao
existam hospitais que disponibilizem os mesmos
servicos médicos similares de forma gratuita, ou
em virtude das condicdes de ordem financeira,
gue impossibilitem o pagamento de um plano de
salde ou 0 acesso a rede particular de saude.
Estes pacientes, especificamente, serdo obrigados
a continuar recebendo servico aquém de suas
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expectativas, mesmo insatisfeitos com a qualidade
do prestador.

Os instrumentos de coletas de dados foram
elaborados em escala de Lickert, com a intencéo
de compreender comportamentos pela escala
numérica de ordem crescente, utilizando-se para
tanto do intervalo de 1 a 9, onde o nimero 1
representa a pior avaliacdo e 9 a melhor avaliacdo
possivel. Esses parametros fundamentaram a
percepcdo dos entrevistados em relagdo ao
desempenho dos servicos prestados.

Na interpretacdo, segundo o modelo adotado,
convencionou-se que as manifestagcbes dos
entrevistados nas quais foram atribuidas
pontuacBes de 1 a 3, estas seriam classificadas
como “pior que o esperado”, de 4 a 6 como
“conforme o esperado” e de 7 a 9 como “muito
melhor que o esperado”.

Resultados

O perfil dos entrevistados foi predominantemente
feminino com 70% (280) dos entrevistados, 39%
(156) posicionaram-se na faixa etaria de 50 anos
ou mais e 62% (249) apresentaram escolaridade
primaria residindo com até quatro familiares em
48% (192) dos casos, a maioria dos entrevistados
79% (316) frequenta o hospital periodicamente
para fazer exames e acompanhamentos médicos,
evidenciando uma postura preventiva.

Os pacientes vém ao hospital por
encaminhamento do Sistema Unico de Saude
(SUS) em 62% (248) dos caos e mais da metade
dos pacientes 57% (226) nunca ficou internado no
hospital apesar de 67% (266) ja ter freqiientado o
hospital por mais de 7 vezes. Outro fator que
influenciou a escolha do hospital foi a confian¢a no
corpo clinico com 18% (71) das respostas.

A avaliacdo do “atendimento na recepcdo do
hospital” (Figura 2), indicou que este servico foi
classificado em “conforme o esperado”, pois a
avaliacdo das variaveis “fornecimento dos servicos
médicos e hospitalares ocorre no tempo
prometido” (5,55), “facilidade de comunicacdo e
acesso aos atendentes” (5,64), “precisdo das
informacdes desde a primeira vez” (5,8), e
“cortesia e educacao dos atendentes da recepc¢do”
(6,0).

Portanto, fica evidente que o ponto principal nesse
item de avaliacdo foi a cordialidade e a educacao
dos atendentes. Os pontos que podem melhorar o
desempenho sado, principalmente, o correto
agendamento de consultas e exames médicos de
forma a evitar 0 atraso e esperas desnecessarias.
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Além de melhorar a facilidade de comunicacéo e
agendamento de maneira mais pratica e funcional,
reduzindo filas e otimizando o0s recursos
disponiveis.

Atendimento na Recepgao
Avaliagdo geral

|
0 fornecimento dos serviges médicos e I 5,55000
hospitalares ocorre no tempo prometido \
e
Existe facilidade de comunicagao e acesso
¢ 5,64500
com os atendentes ‘
As informacdes sdo corretamente
: - e 5,80500
inormadas desde a primeira vez
0 atendimento € cortes e educado I 6,00500
7 4 P E
T T 1

Média Aritmética

Figura 2 — Atendimento na Recepcéo.

Quanto a avaliagdo geral dos enfermeiros e
auxiliares, os resultados apontam que o0s
pacientes percebem o desempenho dessas
equipes como “conforme o esperado”, pois a
média aritmética dos seguintes itens: cumprimento
das recomendacbes médicas; preocupacao
demonstrada com o0s pacientes, e habilidade no
manuseio dos equipamentos médicos foram
respectivamente 5,84; 5,99; e, 6,36.

Apenas o item “postura profissional e aparéncia
higiénica” obteve a média de 7,20, sendo avaliado
“como melhor que o esperado” (Figura 3). Os
resultados da pesquisa confirmam que em linhas
gerais, as enfermeiras e auxiliares atendem ao
esperado pelos pacientes, reforcando o destaque
para aparéncia e postura com melhor avaliacao
nessa subsecao.

Enfermeiras e Auxiliares
Avaliagdo geral

“] \

As recomendages médicas sdo seguidas 5,84000
rigorosamente pelos demais funcionarios | ‘

As enfremeira e auxiliares demonstram 5.99250
I ’

preocupagdo com os pacientes | ‘

0s enfermeiros e auxiliares demonstram l 6.36250
'

saber manusear os equipamentos médicos | ‘

As enfermeiras e auxiliares tem aparéncia ' 7,20500

limpa e profissional J
Paef / P

Média Aritmética

Figura 3 — Avaliacao das enfermeiras e auxiliares.
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A dimensdo corpo clinico-médico (Figura 4)
demonstra que a avaliacdo geral dos
respondentes considerou a ‘“capacitacao
profissional dos médicos” e a ‘“precisdo nos
diagnésticos” como “melhor que o esperado”, com
médias de 7,61; 7,07 respectivamente, ou seja, 0S
pacientes estdo encantados com o desempenho
dos médicos no que diz respeito as variaveis
consideradas acima.

Contudo, quanto “a preocupacdo demonstrada
com os pacientes” e “a compreensdo demonstrada
pelos médicos com as necessidades dos
pacientes”, estes quesitos foram avaliados como
“conforme o esperado” com médias respectivas de
6,78 e 5,72. Quanto aos itens referentes a
guantidade de médicos (gerais e especialistas)
foram avaliados como “pior que o esperado” com
médias de 3,46 e 3,40.

Corpo Clinico - Médicos
Avaliagdo geral

|
A quantidade de médicos é suficiente ]3 025
paraatender os pacientes !

Existem médicos especialistas em
ntimero suficiente |

0Osmédicos compreendem as = = l 5,7225

necessidades dos pacientes | l {

Acho que os médicos se importam J 6,7895
com os pacientes | [ ‘ ‘

Normalmente o diagndstico pé correto : : - l 7.0750
desde a primeira vez | ‘ ‘ ‘ *

0Osmédicos demonstram que sao - 17, 6100
capacitados J /) J J

Média Aritmética

Figura 4 — Avaliagao do corpo clinico.

Essa avaliacdo possibilita propor acbes que
melhorem os servicos do hospital pela contratacao
de médicos (clinicos gerais e especialistas), além
de averiguar em profundidade qual é a
compreensdo dos  pacientes quanto @ a
“compreender as necessidades dos pacientes”.

Na avaliagdo das instalacdes (Figura 5), nota-se
gue o0s respondentes consideram o0s itens:
“conservacdo e higienizagdo do ambiente”;
“adequacdo da quantidade dos equipamentos
médicos as necessidades dos pacientes” e
“existéncia de estrutura de apoio ao
acompanhante” como “conforme o esperado”
atingindo assim as expectativas dos pacientes,
com médias de: 6,09; 555 e 495
respectivamente. A disponibilidade de leitos foi
avaliada como “pior que o esperado”,
apresentando média de 2,61. Reforgcando a
compreensdo da necessidade de ampliacdo do
hospital e fornecimento de melhor infra-estrutura
para o acompanhante, nos casos de internacao.
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Instalagdes do Hospital
Avaliagdo geral
A
| |
i ZTNT
No hospital existe estrutura de apoio EJLJiLE“E*

ao acompanhante {lachonete, i
cadeiras, sofa, etc) | ‘ l I ‘ [

Osleitos sdo suficientes (nunca soube
dealguem precisar e ndo haver
disponiibilidade)

9515

Instalagtes e equipamentos médicos | ¢ :
b Ul I 5/5575

parecem ser adequados as
necessidades

0O ambiente é bem conservado e tém ' 06,0975
aparéncia limpa e higiénica imr] ) ) J

Média Aritmética

Figura 5 — Avaliacdo das instalacdes.

Ao analisar os itens complementares de avaliacao,
conforme a Figura 6, observa-se que o Unico item
avaliado como “melhor que o esperado” foi a
localizagdo do hospital, que é considerado pelos
pacientes como de facil acesso, tanto para as
pessoas que residem na grande Belém, quanto
para os que vém do interior em busca de
atendimento médico-hospitalar, obtendo média de
7,52.

Os demais itens, como “oferta de exames
complementares”, “cumprimento dos servicos,
conforme o prometido”, “seguran¢ga na execucgao
das cirurgias” e “horario de funcionamento do
hospital” foram considerados conforme o
esperado, com médias calculadas em 6,68.

A disponibilidade dos medicamentos receitados
pelos médicos na farmacia e a quantidade de
ambulancias disponibilizadas pelo hospital, foram
avaliados como “pior que o esperado”, pois a
média destes itens foi respectivamente de 3,14 e
2,29, indicando agBes necessarias para solucionar
essas avaliacdes negativas.

Outros ltens de Avaliagdo - Complementar
Avaliagdo geral

O numero de ambuldncias € o suficiente (pelo T 22000
que me lembro gquando ha necessidade. .. ‘

Na farmécia do hospital sempre existem os

medicamentos receitados pelos médicos ‘

O horério de funcionamento & suficiente para 50715
atender minhas necessidades ‘ ‘ ‘

Tenho seguranga que as cirurgias ocorrem l 5,1700
Sem erros ‘ ‘

Os servicos sdo cumpridos conforme o ] 54400
prometido ‘ ‘ ‘

o 6,685
O hospital oferece exames complementares )

O Hospital & bem localizado e tenho facilidade ' 7,250
de acesso ! ]

Média Aritmética

Figura 6 — Outros itens de avaliacao.
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Discussao

A busca por melhor qualidade de vida € uma
realidade na sociedade moderna, que vem
alterando os padrdes de vida e de consumo,
fazendo com que o mundo organizacional busque
alternativas para atender as novas exigéncias dos
consumidores e acompanhar as rapidas
mudancas no comportamento humano. Com essa
preocupacgdo, o estudo teve por base aspectos
organizacionais analisados sob a oOtica dos
pacientes.

Segundo Couto Filho (2006), a realidade da saude
no Brasil durante todos esses anos de historia,
independentemente do regime vigente, nunca
ocupou lugar de destagque no governo, ficando
sempre em segundo plano. A crise da salde
publica do nosso pais vem de longa data e
permanece presente no dia-a-dia da sociedade.
Freqlientemente observam-se falta de leitos,
médicos especialistas, ambulancias,
equipamentos etc. E em meio dessa realidade,
esta a populacdo que necessita de atendimento
direito gratuito, garantido pela Constituicdo
Federal.

O autor destaca ainda que 0s gastos privados na
salde sdo da ordem de R$ 31 bilhdes para cuidar
de 35 milhbes de segurados. Por outro lado, todo
0 SUS, para suprir o direito a saude de mais de
145 milhdes de brasileiros, gasta quase a mesma
guantia. Por esses e outros motivos o Brasil,
segundo a OMS - Organiza¢do Mundial da Saude
- € 0 124° colocado quando de avalia a qualidade
da salde publica. Por isso torna-se complexo
identificar somente um motivo para a crise da
salde publica no Brasil. Apesar de toda a
evolugdo do contexto politico-social pelo qual o
Brasil passou e vem passando, pouco foi
modificado ao longo dos anos.

Os governantes brasileiros s6 observam com mais
atencdo o setor quando determinadas epidemias
tornaram-se uma ameaca a sociedade.
Atualmente, sdo colocados no mercado de
trabalho 8.862 novos médicos provenientes de
120 faculdades de medicina em todo o pais. E a
saude continua sendo um sistema embrionario e
contraditorio, apesar de nos destacarmos
mundialmente por nossas pesquisas no combate a
AIDS e o reconhecimento dos nossos
profissionais. Mesmo assim, ndo conseguimos dar
o atendimento basico a grande parte da populacéo
(COUTO FILHO, 2006).

Neste ambito, os hospitais publicos constituem-se
em unidades de grande importancia social na
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prestacdo de servicos e configuram-se como
partes de sistemas que influenciam e séo
influenciados pelas continuas mudancas que
ocorrem em todos o0s campos sociais (LIMA-
GONCALVES; ACHE, 1999). Ao identificar suas
forcas e fraquezas é possivel ajustar a oferta dos
servicos, contribuindo assim para melhoria na
qualidade de vida.

Conclusao

A pesquisa possibilitou compreender os pontos
gue podem garantir indices elevados de satisfacédo
e estabelecer vantagens competitivas duradouras.
Identificados esses pontos, o hospital podera
promover ag¢Bes planejadas e sistémicas,
melhorando seu desempenho e contribuindo para
servigos de saude de qualidade no Estado.

Demandam de acdes corretivas a contratacdo de
médicos (clinicos e especialistas), o aumento do
niamero de leitos e ambulancias, além de melhor
planejamento na gestdo de materiais, de forma a
ajustar os medicamentos da farmacia aos
prescritos pelos médicos. Os pontos fortes
identificados na pesquisa foram a capacitacdo dos
médicos e precisdo nos diagndésticos,a aparéncia
profissional das enfermeiras e auxiliares, a
localizagdo e facilidade de acesso. Essas
caracteristicas, se bem exploradas, podem
contribuir para indices elevados de satisfacao.

Concluindo, os fatores que encontram-se na
escala intermediaria e, portanto, demandam ac6es
de melhoria para evitar tornarem-se pontos
negativos sdo o atendimento na recepcdo e a
conservacao e higienizacdo do ambiente.
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