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RESUMO

Este trabalho trata-se de um estudo de caso do estagio supervisionado
do Hospital Central Coronel Pedro Germano, no intuito de contribuir para
crescimento da instituicdo, avaliando a percepg¢ao dos usuarios quanto a
qualidade dos servicos prestados a sociedade. Foi realizada uma
pesquisa utilizando-se uma amostra intencional e nao propabilistica,
através de utilizagdo de questionario aplicado junto aos usuarios, que
buscaram os servigos do Hospital Central Coronel Pedro Germano, no
periodo de 9 a 30 de Novembro de 2005, e quando questionados sobre a
qualidade dos servigos prestados por esta instituicdo, responderam que
se encotravam satisfeitos em relagdo ao servigo prestado a sociedade. O
Presente trabalho pretende conhecer a qualidade dos servigos prestados,
no ambito hospitalar, visto que foi feitos alguns investimentos na
instituicdo e uma das justificativas para este investimento é proporcionar
aos usuarios um melhor servigco. Foram pesquisadas as visbfes dos
usudrios da instituicdo Hospital Central Coronel Pedro Germano, e
assim, propondo algumas recomendag¢des futuras a serem implantadas,
num ambito de melhorar a qualidade dos servi¢co prestados a sociedade.

Palavras-chave: Servigco Qualidade Percepcéo
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1 INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZAGAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

O mercado cada vez tende a crescer numa proporgdo muito
rapida, que nem sempre &€ o que se imaginava, com novos negocios,
novas parcerias, novos conceitos, e entre elas a certificacdo da
qualidade, ponto em que muitas empresas, instituicées e industrias
encontram para atingir a essa nova tendéncia que busca satisfazer o
cliente através da qualidade de produtos e servigos, tornando-o um
cliente consciente capaz de exigir todos seus interesses legais, 0 que o
beneficia ao consumidor na hora da compra de produtos ou de servigos
que séo ligados a educacgédo, transporte, seguranca, esporte, saude e na
prépria administracdo da cidade.

Para que possamos entender um pouco sobre a qualidade da
saude, temos que mostrar a importancia do direito que possuimos ,
segundo a Lei Organica da Saude artigo 2° “ A saude é um direito
fundamental do ser humano, devendo o Estado prover as condigbes
indispensaveis ao seu pleno exercicio ", é levar em consideragdo como
administrar esse campo que envolve todos que trabalham em hospitais,
pois segundo a Lei Organica da saude artigo 8°,

» As agbes e servigos de saude, executados pelo Sistema
Unico de Saude (SUS), seja diretamente ou mediante
participagcdo complementar da iniciativa privada, serédo
organizados de forma regionalizada e hierarquizada em
niveis de complexidade crescente”.

A qualidade & um fator diversamente conceituado de forma
geral, podendo ser definido como atributo basico em todos processos,
passando por todas as pessoas da empresa, que resulta em fazer o certo
na primeira vez. Relacionando-se ao acesso da comunidade com
seguranca, ao atendimento, propde-se oferecer uma efetiva
conseguimentos dos objetivos da comunidade, a otimizagdo de seus

recursos, medindo o nivel de obtencdo das expectativa e a avaliagao



positiva do servigco oferecido aos usudrios e isso é importante, pois o
usuario se sentira bem acolhido.

Hoje, como retrato dos hospitais em geral, encontram-se duas
realidades: os menos favorecidos financeiramente pelo governo e alguns
particulares com uma ma-administracdo e os bem favorecidos em que os
hospitais sdo bem gerenciados, com uma estrutura organizacional,
adequando pessoas capacitada recursos financeiros bastante elevados,
e investimentos em processos, levando a garantir sustentabilidade
institucional e principalmente a um bom atendimento ao usuario, segundo
o artigo 33° da Lei Organica da Saude

”

Os recursos financeiros do Sistema Unico de Saude
(SUS) serdo depositados em conta especial, em cada
esfera de sua atuagdo, e movimentados sob fiscalizagéo
dos respectivos conselhos de saude”.

Tendo isto como base, o governo repassa dinheiro, e ai, que
entra o recurso humano, trabalhando de forma correta, obtendo os seus
recursos de maneira ética e responsavel, faz com que muitas instituigbes
tornasse exemplo de uma boa administragao.

A qualidade do atendimento hospitalar é hoje um dos fatores
que contribuem para o sucesso do tratamento, pois o bom atendimento
ajuda a reduzir o stress provocado pelo adoecer. Logo, conhecer a
percep¢do dos clientes sobre o atendimento ajuda o administrador
hospitalar a planejar melhor a qualidade global da instituigdo. Isto posto,
o problema que norteia esse estudo é: Qual a percepgdo dos clientes
do Hospital Central Pedro Germano sobre a qualidade dos servigos

prestado aos seus clientes de saude?



1.2 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGCAO E SEU AMBIENTE.

O Hospital Central Coronel Pedro Germano (HCCPG), fundado
em 11 de agosto de 1963, foi criado para atender, provisoriamente, aos
policias militares do Rio Grande do Norte, no que se refere a assisténcia
médico-hospitalar e ambulatorial. E caracterizado como um hospital
geral. Gerenciado pelo estado através da diretéria de salde da politica
militar do Rio Grande do Norte, que tem como misséo institucional,
prestar assisténcia médico-hospitalar ao policial e a seus dependentes. E
considerado de porte médio, em fungédo dos seus 79 leitos.

O presente hospital conta com uma ala mista, que é formada por
seis enfermeiros das quais a 1° é cirurgica, 2° € uma pediatria, a 3° é
uma clinica (separada para 0os pacientes oriundos do hospital Walfredo
Gurgel ) 4° é uma enfermaria clinica, a 5° situa-se a cirurgica masculina
e finalmente a 6° que é a clinica masculina. Alem das enfermarias o
hospital conta com uma UTI (unidade de terapia intensiva) neo e uma
(UTI) transmitido via link para ouros locais. A unidade de terapia
intensiva (UTI) adulto.

A instituicdo fica na Av. Prudente de Morais atende um grande
n® de pacientes dos mais variados providéncias e divergentes grupos
social acolhendo com cortesia e qualidade os militares, dependentes e
os pacientes oriundos do sistema unico de saude.



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade dos servicos prestada a partir da percepgdo dos
clientes de saude do Hospital Central Pedro Germano.

1.3.2 Objetivos especificos

-Avaliar a percepcédo da clientela em relacédo a qualidade no atendimento
prestado pelos profissionais das diversas areas do Hospital Central
Pedro Germano.

-Verificar a satisfagdo da clientela com a qualidade hoteleira do Hospital

Central Pedro Germano.

1.4 JUSTIFICATIVA

As empresas e instituicoes, podem se valer do arcabougo teérico
da administracdo para subsidiar suas ac¢des. Por isso é importante
lembrar, que para formar um caminho adequado, é necessario haver uma
administragcdo mais corporativa e participativa levando em consideragéao
a arte de planejar, organizar, dirigir e controlar todas as operagdes de
maneira a oferecer eficiéncia e eficacia em seus processos. Para a
administracdo hospitalar, trilhar um caminho de sucesso exige
investimento, e isso tem um custo, mas para os investidores melhorar
algo, significa reduzir gastos, sem comprometer a qualidade do
atendimento prestado. Também ndo se pode perder o foco no cliente e
na satisfacdo de suas necessidades, o que é fundamental no mercado de
saude, e em especial, no ambiente hospitalar.

Realizar um estudo sobre a qualidade hospitalar em uma
instituicdo como Hospital Central Pedro Germano, é de grande
relevancia, pois este é um hospital que procura oferecer um bom padrao



de servico médico e hospitalar. O estudo de sua estrutura (recursos:
fisicos, humanos, materiais, tecnoldgicos), vai contribuir para o
aperfeicoamento de processo e melhoria da sua qualidade e também na
compreensao de como funciona uma instituigdo de saude prestadora de
servigco aos SUS, gerando conhecimento sobre o campo da administracéao
hospitalar que podem vir a auxiliar outros administradores.

Como profissional da area de administracédo, é interessante um
estudo como esse, servindo para exercitar os conhecimentos obtidos
durante o curso, conseguindo unir a teoria com pratica, contribuindo
tanto para vida pessoal, académica e profissional, levando também para
o hospital bons frutos desse resultado.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 HISTORIA DA QUALIDADE
2.1.1Qualidade desde da origem do homem.

A qualidade sempre esteve presente na vida do homem. No
inicio, para sobreviver, eles ja se preocupava com a qualidade da comida
extraida da natureza. No entanto eles tinham que possuir armas e
ferramentas, que pudessem auxiliar numa melhor performance em suas
casas e na confecc¢do de suas vestimentas em épocas de frio.

Segundo Algarte e Quintanilha, citando Roche (2000, p. 13) “O
trabalho é mais complexo do que qualquer outra coisa da mesma era.”

E nesse tempo 0s nossos ancestrais j4 mostravam dois fatores
que indicavam habilidades qualitativas, ou seja, na escolha de pedras
macias, de preferéncias, pedras de origem vulcanicas e ainda no
processo de perfeicdo, cortavam de forma, que cada nova lasca, se
tornava uma pedra lisa sem nenhuma aresta dificil de ser aparada.

2.1.2 A qualidade na China antiga.

A china é dos mais antigos agrupamentos de seres, geralmente
fixo num territério, ligados pela origem, tradigdo, costumes, etc, e em
geral organizado politicamente por um Unico governo a ter desenvolvido
uma civilizacdo. Desde da primeira Dinastia Xia do século 21 A.C até a
destruigdo da Dinastia Quing 1911.

A qualidade surgiu na industria de artesanato, que atingiu o
mais alto estagio de desenvolvimento da produg¢do artesanal e obtencgéo
de grandes volumes de produtos com qualidade, que ndo poderiam ser
conseguidos sem um rigido controle de qualidade, em que, a organizagao
era realizada por varios oficias, onde eram designados para
administracdo, que gragas ao poder politico, todo material era de melhor



13

citando Juran e Gryna (2000, p. 32) “[...] A gestdao da qualidade total
como a extensdo do planejamento da qualidade dos negécios da
empresa que incluir o planejamento da qualidade.”, onde a melhoria
obtida era decorrente das agbes preventivas sobre o processo, com foco
na reducdo de custos. Segundo Paladini, citando Juran e Gryna
(2000, p. 27) “ Qualidade é adequacgao ao uso “. Nesse periodo o JUSE
(Japanese Union of Scientists and Engineers) que se tornou o centro
das atividades de controle da qualidade do Japé&o, designou Kaoru
Ishikawa, um engenheiro recém-formado a acompanhar Deming e Juran.

Deming, Juran e Ishikawa foram os responsaveis pela grande
transformacédo dos conceitos do controle da qualidade japonés. E em
1949, foi criada pela JUSE, um grupo de pesquisa para controle da
qualidade(QCPG) na industria japonesa, visando a modernizagdo do pais
e melhorando as condigdes de vida do povo japonés. O resultado disso
foi chamado estilo japonés da qualidade.

Segundo Paladini, citando a Organizacdo européia de controle
da qualidade(2000, p. 27) “Qualidade é a condigdo necessaria da aptidao
para o fim o que se destina. ”

Com avango e aperfeicoamento de varios setores, houve a
necessidade de incorporar as teorias administrativas de Feigenbaum,
Crosby, Juran e Deming, e as teorias comportamentais de Maslow,Mac
Cregor e Herzberg a técnicas gerencias que ocorreu nas décadas de 50
e 60, nao tinham maiores atengao ao material, mas ao tecnolégico e aos
recursos humanos.

2.1.5 A globalizagao

Com a Globalizagédo da economia, apartir de 1973, tornou-se
imperativa a uniformizagdo dos sistemas da qualidade adotados pelos
diversos paises. para tal, seria necessaria a criagdo de normas
internacionais sobre requisitos do sistema da qualidade.
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A Internacional Organizational for Standartization (1SO), criada
em 1947, uma organizagao internacional, privada e sem fins lucrativos,e
responsavel pela elaboragao de normas internacionais sobre a qualidade
de produtos e servigos.

Segundo Algarte e Quintanilha (2000, p. 36) "A garantia da
qualidade assegura ao cliente que o fornecedor tem capacidade de
atender a todos os requisitos técnicos e organizacionais exigidos nas
normas e nos contratos de fornecimento.”

2.1.6 A qualidade no Brasil

No Brasil, os primeiros movimentos pela qualidade e
produtividade surgiram na induastria, no final da década de 50. A politica
de substituicdo das importacdes forcou as empresas, em especial as
estatais, a abordarem a questdo da qualidade com seus fornecedores.
Buscava-se garantir, fundamentalmente, a continuidade operacional e as
segurancga dos equipamentos, dos funcionarios e da sociedade.

A substituicdo das importagdes fortaleceu o papel do estado na
formagdo da politica industrial, principalmente pela concessdo de
subsidios as exportagdes e pela fixacdo de tarifas de protegdo a varios
produtos nacionais com o objetivo de proteger o mercado interno, foi
construida um estrutura industrial diversificada e integrada.

A partir do inicio da década de 70, o mundo comegou a
experimentar o fendmeno da globalizagdo, que tornou possivel um mundo
sem fronteiras econdomicas, isto é, os produtos poderiam ser produzidos
em qualquer parte do mundo e vendidos em qualquer lugar. Porém, essa
tendéncia mundial permaneceu anestesiada nos paises que, como o
Brasil, adotaram politicas de proteg¢do de mercado.

A industria brasileira, embora n&o tenha desenvolvido
capacidade inovadora prbpria, cresceu gracas as estratégias adotadas
de protecdo, promogédo e regulacdo. Em 1980, alcangcamos alto grau de
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intersentorial e de diversificacdo da produgédo. Os complexos quimicos e
metal-mecanicos(inclusive bens de capital, bens de consumos duraveis e
o setor automobilistico) foram responsaveis por grandes desempenhos
industrias.

No final da década de 70, a politica de substituicdo das
importagbes comecgou a apresentar problemas decorrentes do atraso
tecnolégico do parque industrial nacional. Os problemas estruturas, que
se refletiam em niveis baixos de produtividade e custos elevados de
producao, dificultavam a entrada de produtos brasileiros no mercado
internacional. A capacidade tecnoldgica insuficiente das empresas para
desenvolver novos processos e produtos, a auséncia de um padrao nitido
de especializagao da estrutura industrial brasileira e a baixa interacao
com mercado internacional afetaram negativamente a competitividade de
nosso parque industrial.

Enquanto isso, o mundo experimentava uma revolugéo
tecnoldgica e gerencial visivel, que ocupava com frequéncia espagos na
midia. A maneira de se administrar um negocio passava a incluir a
aplicacao dos conceitos da gestdo pela qualidade de total, isto é, o uso
intensivo de técnicas estatisticas, o envolvimento efetivo da for¢ga de
trabalha e a certificacédo de pessoal, sistemas, processos produtos e
servicos. Como consequéncia das mudangas, observou-se uma
intensificagao da competicdo entre empresas e paises a partir do final da
década de 80.

Num ambiente muito dinamico, os niveis de competitividade
passaram a ser rapidamente superados, tornou-se crucial a busca
incessante pela melhoria continua da qualidade e produtividade. As
empresas brasileiras precisaram, assim buscar as condigdes para a
competitividade. A estratégia de desenvolvimento adotado em busca da
capacidade tecnoldgica e da gestdo empresarial inovadora baseou-se na
aplicagdo de praticas voltadas para a qualidade, dai entdo, o mercado
tinha que se adequar a novos métodos de negociacgao internacional, onde
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se privava a qualidade de servigcos e produtos, que posteriormente
conquistaria a nacgéo brasileira, revelando aos futuros consumidores a
relevancia de seus direitos.

2.2 QUALIDADE NA SAUDE

Apartir do momento, que os setores industriais entenderam a
importancia de adapta-se a novos padroes de desenvolvimento, a
qualidade se tornou o principal foco, onde de praxe a industria, comeércio
e os prestadores de servigos, passaram a desenvolver politicas e utilizar
programas, que atendesse as exigéncias do mercado.

Quando o assunto é qualidade na saude, um dos grandes
desafios desta area, é conseguir absorver e ajustar esses novos
conceitos num contexto hospitalar, sem comprometer o que é oferecido.

Segundo Mezono, citando Austin (2001, p. 15)
"Administragcdo de saude é planejar, organizar, dirigir,
controlar, coordenar, e avaliar o0s recursos e
procedimentos pelos quais a demanda por cuidados
médicos e de saude, e as necessidade de um ambiente
saudavel sdo atendidas, mediante a provisdo de servigos a
clientes individuais, organizagdes e comunidade”.

Portanto, adotando uma politica de uso racional de seus
recursos (fisicos, material, financeiro, tecnolégico e humano.), pois a
auséncia ou ma-administracdo das mesmas, pode ocasionar enormes
transtornos no sistema de saude de qualquer instituigdo, por isso a
implementagdo e execugdo de um programa de qualidade, servirdo como
partida para a conscientizagdo dos recursos humanos da empresa.

Nao basta sé ter uma estrutura boa, se nédo tiver uma equipe
preparada.

Segundo Mezono (2001,p.17) “O complexo no sistema de
saude s6 pode ser administrado por uma equipe
profissionalizada e responsavel pela adequada
identificagdo dos “insumos”, pelo “processamento” dos

n»

mesmos e pela avaliagdo dos “resultados””.
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Porém uma instituicdo hospitalar por esta tratando de vidas
humanas, é de grande relevancia que seus funcionarios estejam
preparados, motivados e satisfeitos nas condigcbes que sdo oferecidas a
eles.

Segundo Taylor (1999,p.39) ‘“[...] a eficiencia depende né&o
somente do método de trabalho e do incentivo salarial, mas também de
um conjunto de condi¢cbes de trabalho que garantam o bem-estar fisico
do trabalhador e diminuam a fadiga.”

Pois a existéncia de fadiga, podem vim acarreta a uma
desorganizac¢ao operacional, que de acordo com Paladini(2000, p.34)"[...]
a qualidade deve ser gerada a partir exatamente das operagdes do
processo produtivo.”

Contando com isso o funcionario motivado, nao por estimulos
financeiros, mas por recompensas sociais , simbédlicas e ndo materiais,
passar a ser mais produtivo para com a instituigcdo, vendo isto, podemos
entender a razédo da hierarquia de Maslow, onde |la encontra-se fatores
para um bom desempenho operacional humano, atendendo assim os

desejos e necessidades.
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* Trabatho criativo e desafiante
* Diversidade e autonomia
* Participagéo nas decisdes

*Responsabilidade por resultados
*Orgulho e reconhecimento
*Promogoes

*Amizade dos colegas
*Inteiragcdo com clientes
*Gerente amigavel

seguranca

*Condi¢oes seguras no trabalho
*Remuneracéo e beneficios
*Estabilidade no emprego

Necessidade fisiologica

*Intervalo de descanso
*Confronto fisico
*Horario de trabalho razoavel

Figura1: Hierarquia das necessidades humanas e meios de satisfagdo.

Fonte: CHIAVENATO (1999,p.284)

Quando atendida os niveis inferiores da piramide, € que os

niveis de comportamento comegam a surgir, ou seja , ‘‘uma agéo causa

uma reacao’’, mas de acordo com Taylor (1999,p.285).

“Qualquer

comportamento motivado € um canal pelo qual muitas necessidades

podem ser expressas ou satisfeitas conjuntamente.”

Individuo

Estimulo —>

Figura2: A motivacéo do individuo
Fonte: CHIAVENATO (1999, p. 285)

—%  comportamento
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Mas, com a formulagdo de uma teoria de dois fatores
Herzemberg quis nos mostrar o comportamento das pessoas em situagéo

de trabalho.
Fatores Motivacionais Fatores Higiénicos
(satisfaciantes) (insatisfacientes)
Contetdo do cargo Conteudo do cargo
(como o individuo se sente em relagéo (como o individuo se sente em
ao seu cargo) relagéo a empresa)
1. O trabalho em si 1. As condi¢des de trabalho
2. Realizagéo 2. Administragéo da empresa
3. Reconhecimento 3. Salario
4. Progresso profissional 4. Relagbes com o supervisor
5. Responsabilidade 5. Beneficio e servigos sociais

Quadro1: Fatores Motivacionais e Fatores Higiénicos.
Fonte: CHIAVENATO (1999, p.287).

Onde os fatores higiénicos ou fatores extrinsecos, estdo
relacionados a salarios, beneficios sociais, o tipo de chefia ou
supervisdo que as pessoas recebem de seus superiores, as condi¢gdes
fisicas e ambientas de trabalho, as politicas e diretrizes da empresa, ou
clima de relagdes entrem a empresa e as pessoas que nela trabalham.
Os regulamentos internos e os fatores motivacionais ou fatores
intrinsecos, estdo ligados ao conteudo do cargo e com a natureza das
atividades que individuo executa.

No entanto, quando o funcionario conhece e incorpora a misséo
da empresa, ela passa a desenvolver um trabalho mais motivado
garantindo um desempenho e a eficacia que legitimam perante a
comunidade.

Segundo Mezono (2001,p.20) “Definir a missdo e formular
estratégias, Este é o fundamental e a base de uma
organiza¢ao de sucesso. Saber que é, para que veio e
para onde vai. Somente quando esta visdo abrangente e
este ampio sentido de propésito tiverem sido articulados é
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que se pode definir objetivos especificos e avaliar a
performance”.

E esse crescimento organizacional da instituicdo, podem a vim,
a garantir uma certificagdo hospitalar , onde uma premiagdo como essa
assegura, que a instituicdo hospitalar produz servigcos de qualidade,
enquanto confirma publicamente, embora ndo provendo cabalmente que

a qualidade esteja de fato sedo produzidos.

Segundo mezono (2001, p.28) “ A certificagdo
(acreditagdo) e um processo educativo a servigos da
melhoria da qualidade dos servigcos dos hospitais.
Adequadamente formulado e devidamente aplicado, ele é
um fator de estimulo para os hospitais que tem
consciéncia de sua responsabilidade perante a sociedade
e, ao mesmo tempo, € um alerta para quem nao tem.

A certificagdo, ou seja, o reconhecimento da existéncia
dos indicadores da qualidade, testemunha a seriedade
com que o hospital encara seu trabalho e garante sua
legitimidade social.

A certificagdo pode, finaimente, ressaltar a importancia e a
necessidade da formacdo do préprio profissional da
administracdo  hospitalar, sem cujo empenho e
desempenho todo o processo ficara comprometido.
Trata-se de um grande projeto social e de desafio que ja
ndo pode ser mais adiado. Os hospitais que ndo atendem
aos indicadores da qualidade agridem a sociedade e
comprometem sua propria sobrevivéncial”

Com as palavras de Mezono, foi muito claro sobre a certificagao,
pois o cliente ciente que existe no hospital uma certificagdo, se sentira

confortavel e seguros dos servigos que serdo oferecidos a ele.
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2.3 QUALIDADE, PERCEPCAO E SATISFAGCAO DO CLIENTE

Para entender melhor, é natural da natureza humana perceber
diversos objetos, fendmenos, sentimentos e com tudo que se relaciona,
mas quando o assunto € em termos de qualidade, “Atender melhor para
vender mais.” Este é o objetivo do atendimento da empresa para o
cliente, pois varias pesquisas mostram, que existe um grande numero de
pessoas, que sempre voltam para os lugares onde sdo bem recebidos,
em que os servigos sao realizado de maneira prestativa, atenciosa e
sempre ouvindo o que cliente tem para dizer.

Em uma época em que a tecnologia concede grande poder ao
cliente, devido também a criagdo do cédigo de defesa do consumidor, é
preciso entender como atender melhor e a chave para manter e
conquistar o cliente estd em se criar na mente das pessoas uma
experiéncia de satisfacdo. Quando a equipe em contato com o cliente
consegue completar a imagem que ele traz incompleta em sua mente,
cria-se um relacionamento que gera satisfacao.

A partir dai boa parte do negécio esta garantida. Saber o que o
seu cliente deseja, espera, gosta ou odeia é essencial para a
sobrevivéncia e o sucesso de sua empresa. Entender como detectar as
particularidades do comportamento do cliente, e responder a elas para
gerar retencdo e lealdade, é a base de qualquer programa de
relacionamento e fidelizacao.

A tecnologia é uma ferramenta importante, mas nao substitui o
conhecimento do comportamento humano. A arte de se criar empatia com
o cliente ainda é uma virtude que precisa ser cultivada nas empresas. A
satisfacdo do cliente comeca quando ele percebe que quem o atende, o
compreende. Segundo Davidoff (2001, p.141)" A percepgdo é um
processo complexo que depende tanto do meio ambiente como da pessoa

que percebe.”
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Os usuarios que fazem valer seus direitos, é absoluta a
conquista de produtos e servigos com qualidade, pensando nisso, as
empresas mais modernas procura criar um relagdo mais afetiva com
seus clientes depois da compra, através do marketing de relacionamento,
em que proporciona ao cliente uma percep¢cédo de cuidado com a mesma.

2.4 LEGISLACAO EM SAUDE PUBLICA E A GARANTIA DOS SERVICOS
PRESTADOS DOS SUS.

A Saude publica garante a sociedade um servigo de qualidade,
mas na verdade isso nao acontece, a legislagdo garante ao usuario do
servigco publico de saude, que é direito fundamental do ser humano ter
um assisténcia médico hospitalar adequada, pois o0 ndo comprimento de
determinadas leis acarretara um eventual interdigéo.

Hoje, o Sistema Unico de SalGde esta ligado diretamente a
instituicbes publicas, também pode estd co-relacionada com as
particulares, pois segundo a lei organica da saude artigo 4°, inciso 2° “ A
iniciativa privada podera participar do Sistema Unico De Sadde (SUS),
sem carater complementar’”’, o usuario sabendo disso, ndo sera lesado
por determinadas instituigcdes.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DA PESQUISA

A pesquisa é do tipo descritiva. Segundo Luft (1996, p.438)
“Descricdo é a representagdo verbal de um objeto(lugar, situagdo ou
coisa), em parte que se procura assinalar os tragos mais particulares ou
individualizantes do que se escreve.”

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Segundo Lakatos; Marconi (1991, p.223), “o conceito de amostra
é ser uma porgéo ou parcela, convenientemente selecionada do universo
(populagéo), € um subconjunto do universo”.

Segundo Lakatos; Marconi (1991, p.223), “universo ou
populagdo é um conjunto de seres animados ou
inanimados que apresentam pelos menos uma
caracteristica em comum. Delimitando o universo que
consiste em explicitar que pessoas ou coisa,fendmeno,
etc. Serdo pesquisado e enumerado suas caracteristicas
comuns, como, por exemplo, sexo, faixa etaria,
organizacdo a que pertencem, comunidade onde vive etc”.

O universo constituiu-se dos usuarios do Hospital Central Pedro
Germano, sendo a amostra intencional e nédo probabilistica, constitui-se
dos usuarios que se dispuseram a responder o questionario, no periodo
de 9 a 30 de Novembro de 2005, sendo esses usudarios dos diversos
setores do hospital.
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3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento a ser aplicado na coleta dos dados serda um
questionario de perguntas padronizadas. Sua entrevista segue regras de
aplicagéo, para que néao confunda a cabeca do entrevistado deve-se
estabelecer um roteiro em sua elaboracao e deve-se fazer uma pergunta
de cada vez, respeitando sua ordem.

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Para o tratamento dos dados foram usados os programas Word,
Excel do Windows 98, sedo realizado de forma quantitativa e qualitativa,
aonde os dados encontrados serdo codificado e apresentados de forma

estrutural para melhor analise.
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4 APRESENTAGCAO E ANALISE DOS DADOS

Com o objetivo de proporcionar informa¢des resumidas dos dados
contidos no total de elementos da populagao foi realizada uma analise
prescritiva dos dados quantitativos através dos graficos.

4.1 Perfil dos entrevistados

Através do conhecimento do perfil da populagdo. Pode - se
observar com mais propriedade se os mesmos tém condigbes de emitir
opinides confiaveis. Vale salientar que todos se propuseram a responder
o questionario.

4.1.1 Sexo

sexo

FEM 81%

MASC 39%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Gréfico 1 - Distribui¢do da populagéo de acordo com 0 sexo.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o Grafico 1, verifica-se que 81% do publico que utiliza os
servigos do Hospital Central Pedro Germano é formado por mulheres.
43% é composto por homens.



26

4.1.2 Usuario
usuarios
dependente 29%
militar 32%
funcionario civil 58%
%  10% 2% 0% 4% s0%  60%  70%

Gréfico 2 - Distribuicdo da populagdo de acordo com usuario.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Foi analisado que 58% dos entrevistados s&o funcionéarios civis,
dependentes de militares sdo de 29% e de militares 32%.

4.1.3 Faixa etaria

faixa etaria

41a50

26a30

15a20

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 5% 40%

Gréfico 3 - Distribuigdo da populacdo de acordo com faixa etaria.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o grafico 3, 35% dos usuarios estdo na faixa etaria
correspondente a 26 a 30 anos de idade. 6% estdo dentro da faixa de 15
a 20 anos, 32% encontra-se entre 21 a 35 anos, 16% estdo os de 31 a 40
anos, ficando somente 3% para os acima de 50 anos. Diante disto
verifica-se que a populagcdo adulta constitui a maior parte dos usuarios
do Hospital.



4.1.4 Grau de instrucao

Grau de Instrucdo
3° incompleto 3%
2° grau 16%
2° incompleto 19%
1° grau 32%
1° incompleto 29%
0% 5% 1% 5% 20% 2% 3% 3%

Gréfico 4 - Distribuicdo da populagédo de acordo com grau de instrugao.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o grafico 4 pode-se verificar que 32% dos usuarios do
hospital possuem o primeiro grau completo. 16% concluiram o segundo
grau e apenas 3% possuem o terceiro grau completo. Comprovando-se a
baixa escolaridade dos usuarios do hospital.

4.1.5 Estado civil

Estado Civil
divorciado 16%
vilvo 19%
casado 48%
solteiro 16%
O‘I% 1 0% ZC;% 3(;% 4(;% 50I% 6;)%

Gréfico 5 - Distribuicdo da populagéo de acordo com estado civil.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Com relagédo ao estado civil dos entrevistados, apdés a pesquisa pode-se
comprovar que 48% dos entrevistados sdo casados; 16% solteiros e
outros 16% séo divorciados.
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4.1.6 Renda familiar

Renda familiar

mais que 17 salrios | 0%

13 a 17 salarios 3%

8 a 12 salarios 3%
4 a 7 salarios 39%
1 a 3 salarios 55%
0;7 1 OT% 20‘% 30% 40% 50% 60%

Gréfico 6 - Distribuicdo da populagéo de acordo com renda familiar.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o grafico 6 verifica-se que 55% dos entrevistados
recebem entre 1 e 3 salarios minimos; 39% recebem entre 4 e 7 salarios
minios e os demais estdo entre os niveis de 8 a 17 salarios.
Constatando-se com isto que os usuarios que utilizam os servicos da
instituicdo s&o de baixa renda.

421 Prioriza o atendimento aos idosos, gestantes e deficiente

priorizagdo de atendimento

As vezes 45%
19%
SIM 55%

T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Gréfico 7 - Opinido da populagéo de sobre a qualidade do atendimento.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Constatou-se que 55% dos entrevistados afirmam que sim, o hospital
priorizar o atendimento para as gestantes, idosos e deficientes, ja que
19% né&o priorizar este atendimento e 45% deles acham que as vezes
priorizdo o atendimento.
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4.2.2 Sobre a qualidade dos servigo prestados pelo Hospital Central Cel.

Pedro Germano.

Qualidades dos servigos oferecidos

m uito ruim
ruim
regular 32%
bom

muito bom

otimo

0% 10% 20% 30%

40%

Gréfico 8 - Opinido da populagéo sobre a qualidade dos servigos oferecidos.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o grafico 8, 32% dos entrevistados quando questionados

sobre a qualidade dos servigos prestados, julgou como regular a

prestacdo destes servicos. 29% consideraram muito bom e

classificaram como bom os servicos oferecidos.

4.2.3 Espera de consulta e atendimento

Espera de consulta e atendimento

mais de unmes

até ummeés

até frés semanas

até duas semanas

até uma semana 6%
menes que uma semana 3%

42%

T T T T T T T T T

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

45%

Grafico 9 - Opinido da populagé@o de sobre a espera de um consulta até o atendimento.

Fonte: Pesquisa direta 2005.

19%
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Podemos observa que 42% dos entrevistados esperam até um més para
ser atendida.

42.4 Dispde de profissionais capacitados.

Profissonais capacitados

asvezs 16%
néo 13%
sim 90%

Gréfico 10- Opinido da populagéo sobre os profissionais do corpo clinico.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o grafico 10, 90% dos entrevistados demostram que esta
satisfeito com o corpo clinico do hospital.

425 Limpeza do Hospital.

Limpeza

muito ruim
ruim
regular
bom 52%

muito bom

otimo 13%

T T 1

0% 20% 40% 60%

Gréfico 11- Opinido da populagdo de acordo com limpeza do hospital.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o gréafico pode-se verificar que 52% dos entrevistados

classifica como boa a higiene do hospital, 26% consideram muito bom e



31

13% o6timo. Pode-se verificar com isso que o hospital possui um nivel de

limpeza satisfatério.

4.2.6 Local de espera.

Local de espera

muito ruim 29%
ruim 32%
regular
bom

muito bom

otimo

T T T 1

0% 10% 20% 30% 40%

Grafico 12- Opinido da populagdo de acordo com local de espera para os usuarios que iram se
consultar .
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Verifica-se de acordo com o grafico que 32% dos entrevistados julgam o
local de espera do hospital como ruim; 26% classificaram como regular e
16% como bom. Este resultado deve-se a localizacdo da sala de espera,
que durante o periodo da tarde fica exposso ao sol e este fator foi
bastante lembrado no momento da entrevista.
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4.2.7 Avaliagao da sinalizagdo visual.

Sinalizagdo

muito ruim 10%

ruim
regular 48%
bom
13%

10%

i L 11 T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

muito bom
otimo

Gréfico 13- Opini&o da populagdo de acordo com avaliagdo da sinalizagéo visual.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Avaliou-se que a sinalizacdo ndo é boa, mas 48% dos entrevistados
estdo gostando da sinalizagdo que |4 existe.

4.2.8 Disponibilidades de exames.

Exames disponiveis

nunca 13%
dificilmente 32%
ocasionalmente 42%
sempre 32%

T T T T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
porcentagem

Gréfico 14- Opinido da populacdo de acordo com disponibilidade de exames.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Foi visto que, 32% dos entrevistados sempre tem os exames disponiveis,
mas 13% nunca teve.
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Prazo de entrega de exames
as vezes 32%

nao

sim 39%

48%

0% 10% 20% 30% 40%

50%

60%

Gréfico 15- Opinido da populacédo de acordo com prazo de entrega de exames.

Fonte: Pesquisa direta 2005.

Constatou que 48% nem sempre cumpre com o0 prazo de entrega de

resultados.

4.2.10 capacidade de atendimento para todo

tipo de doente.

Atender todo tipo de cliete
néo sei responder 74%
nao 29%
sim 16%
0“% 1(;% 20'% 30‘% 40'% 50|% 60I% TC;% 86%

Grafico 16- Opinido da populacdo sobre a questdo do hospital atender todo tipo de usuario.

Fonte: Pesquisa direta 2005.

Apontou-se um pequeno numero de pessoas 16% que afirma, que o

hospital atende todo tipo de doente, mas 74% n&o quiseram responder,

devido a um pouco de conhecimento da instituicdo.



4.2.11 Localizagédo do hospital.
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Localizagao
n&o sei responder 29%
néao 23%
sim 48%
0:& 1 0,% 20l% 30'% 40‘% 50'%

60%

Gréfico 17- Opinido da populagéo de acordo com localizagéo do hospital.

Fonte: Pesquisa direta 2005.

Observou que 48% dos entrevistados admitem que o hospital esta numa

Localizagédo excelente.

4.2.12 Tempo médio de espera entre um paciente e o outro.

Tempo de espera de um cliente para outro ser
atendindo
mais de 60 min 13%
41 a 60 min 16%
21 a 40 min 39%
1a20 min 32%
o:% 1(;% 20% 3(;% 4ol% '

50%

Gréfico 18- Opinido da populagdo de acordo com tempo de espera entre um paciente e o

outro.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Verificou-se que 39% dos entrevistados esperam em média 21 a 40

minutos para serem atendidos.



4.2.13 Sempre o atendimento é na hora marcada.
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Atendimento na hora marcada
as vezes 48%
nao 32%
sim 19%
o*lx, 1ol% 201% 36% 46% 56% '

60%

Gréfico 19- Opinido da populagéo de sobre o atendimento na hora marcada.

Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com grafico, observa-se que 48% as vezes sdo atendidos na

hora marcada, mas os 32% reforgar a questdo de nédo serem atendidos

na hora marcada.

4.3 Analise em relagdo ao respeito, atencédo e cortesia dispensados aos

Sr.(a) pelos seguintes profissionais:

4.3.1 Auxiliar de enfermagem.

Auxiliar de enfermagem

nédo sei responder
nunca precisei
pessimo

regular

bom

ofimo

T T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréfico 20- Opinido da populagdo sobre o atendimento do auxiliar de enfermagem.

Fonte: Pesquisa direta 2005.
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Podemos constatar que 32% dos entrevistados estdo satisfeitos com
auxiliares.

4.3.2 Enfermeiros.

Enfermeiros

néo sei responder
nunca precisei
pessimo

regular

bom

otimo

T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Gréfico 21- Opinido da populagdo de acordo com atendimento dos enfermeiros.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Em relacdo aos enfermeiros, 39% dos entrevistados estdo satisfeitos
com atendimentos prestado dos enfermeiros.
4.3.3 Médicos.

Médicos

n3o sei responder 19%
nunca precisei
pessimo

regular

bom

32%

T T T ¥ T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

otimo

Gréfico 22- Opinido da populagdo de acordo com atendimento dos médicos.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

De acordo com o grafico, 32% estdo satisfeito com atengdo fornecida

pelos os médicos.
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4.3.4 Dentistas.

Dentistas

néo sei responder
nunca precisei
pessimo

regular 35%

bom

ofimo 23%

T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%

Gréfico 23- Opinido da populacdo de sobre o atendimento dos dentistas.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Os dados coletados demonstraram que a maioria da populagdo 35%,
mostra-se regular com servigo, mas tendo uma forte tendéncia para um
servigo 6timo.

4.3.5 Raio x.

Raiox

ngo sei responder
nunca precisei
pessimo

regular

bom

otimo 29%

T T T

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréfico 24- Opinido da populacdo de sobre o resultados das radiografias.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Constatou-se que existe um numero bastante satisfatério em relacdo as

radiografias chegando a 29% dos entrevistados.
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4.3.6 Arquivos médicos.

Arquivos médicos

nao seiresponder
nunca precisei
pessimo

regular 29%

T T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréfico 25- Opinido da populag@o de sobre os resultados dos arquivos médicos.
Fonte: Pesquisa direta 2005.

Verificou-se que 29% dos entrevistados estdo gostando do jeito que esta,
mas 26% ficaram sem responder.

4.3.7 Farmacia

Farmacia

néo sei responder 6%
nunca precisei
pessimo

regular 32%

bom

otimo

T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréfico 26- Opinido da populagado de sobre o estoque da farmécia.
Fonte: Pesquisa direta 2005.



Os dados coletados verificou-se que 32% dos
satisfeito com a farmacia do hospital.

4.3.8 Fisioterapia.

39

entrevistados estao

Fisioterapia

16%

ndo sei responder
nunca precisei
pessimo

regular

bom

otimo

29%

T T T T T T

0%

25%

T 1

30% 35%

Gréfico 27- Opinido da populagédo de sobre o atendimento dos fisioterapeutas.

Fonte: Pesquisa direta 2005.

Verificou-se que os usuarios de que necessitam de um atendimento
fisioterapico, estdo satisfeito com um margem de 29%, mas que precisa
melhorar este setor.



5

5.

40

CONSIDERAGOES FINAIS E RECOMENDAGOES
1 Consideragdes finais

O cliente em primeiro lugar. Apesar de ser frase muito repetida, exprime uma
postura indispensavel para que qualquer organizacdo alcance o éxito. O objetivo
comum a todas as empresas é de fornecer solugbes para as necessidades de seus
clientes, e seu sucesso resultara de fazé-lo de modo de satisfazer o cliente (JOOS,
2005).

Diante desta afirmacao, e de tantas outras descritas no decorrer deste trabalho,
observa-se que as empresas, instituicbes e organizagdes atuais precisam a cada dia
conhecer e satisfazer mais as necessidades de seus usuarios, oferecendo servicos
de qualidade para se manterem no mercado.

Pode-se verificar através desta pesquisa que o usuario da instituicdo hospitalar
Coronel Pedro Germano é composta por civis, militares e dependentes, que estdo
entre 15 e acima de 50 anos, tem como seu grande universo maioria feminino, no
global a maioria com rendas inferiores a 4 salarios minimos, com grau de instrugéo
sendo de maioria do ensino fundamental.

Outro fator percebido através desta pesquisa, foi a constatagdo de que a
maioria dos usudrios (civis, militares e dependentes) do Hospital Central Coronel
Pedro Germano mostraram-se satisfeitos com a qualidade dos servigos oferecidos.

Logo, observa-se que a atengdo, € uma ferramenta de trabalho que serve para

a padronizar e melhorar os servigos oferecidos, consequentemente refletindo em

qualidade nos servigos, agilidade e cordialidade no atendimento aumentando, assim a

satisfacdo de seus usuarios, o que gera sim, o fortalecimento da imagem institucional
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e a afinidade com a marca, ja que de acordo com Kotler (1998, p.53),“a alta satisfag&o

ou encanto cria afinidade emocional com a marca”.

5.2 Recomendagdes

Tendo em vista que outras instituigbes do mesmo ramo ndo possuem

fiscalizagdo, recomenda-se que Hospital Central Coronel Pedro Germano adote

algumas das seguintes possibilidades:

Realizar maior divulgagéo de seus servigos, através de propagandas, materiais
informativos distribuidos em instituicdes de ensino, empresas, divulgando as
acbes, com isto diferenciando-se ainda mais de seus concorrentes;

Aumento no numero de comodos;

Colocagdo de um painel para divulgagdo do horéarios de atendimento por
consulta oferecidas no dia;

Realizar palestras e treinamentos para toda estrutura operacional do hospital
(recurso humano) para recicla os funcionarios e assim poder oferecer servi¢o a
comunidade;

Reformular uma estrutura melhor do local de espera dos usuarios;

Desenvolver um sinalizacdo mais objetiva e nela conter nomes técnicos e
populares onde sera facil a identificagao;

Desenvolver um politica de prazo de entrega dos resultados de exames.
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Solicitamos sua ajuda para que possamos avaliar a qualidade dos servigos prestados no
hospital Central Cel. Pedro Germano. Sua opinido € muito importante para nos.

I- Em sua opinido, o hospital Central Cel. Pedro Germano prioriza o atendimento aos

idosos, gestantes e deficientes?
() sim () ndo () as vezes

2- Qual a sua opinido, sobre a qualidade dos servigos prestados pelo hospital Central

Cel. Pedro Germano?
()otimo () bom () muitobom  ()regular  ()ruim () muito ruim

3- Quanto tempo vocé espera entre a marcagio de sua consulta e o atendimento?
() menos que uma semana ( ) até uma semana ( ) até duas semana () até trés semana
() até um més () mais de um meés

4- O hospital Central Cel. Pedro Germano dispde de profissionais capacitados para
atender o que voc€ necessita?
() sim () ndo () as vezes

5- Como vocgé avalia a limpeza do hospital Central Cel. Pedro Germano?
()otimo  ()bom () muitobom  ()regular ()ruim () muito ruim

6- Em sua opinido o local dc cspera para os usuarios quc vado sc consultar ¢:
()otimo () bom () muitobom  ()regular  ()ruim () muito ruim

7- como vocé avalia a sinalizagdo visual no hospital Central Cel. Pedro Germano?
()otimo  ()bom () muitobom  ()regular  ()ruim () muito ruim

8- Com freqiiéncia o hospital Central Cel. Pedro Germano dispde do exame que vocé
necessita?
() sempre () ocasionalmente () dificilmente () nunca

9- O prazo dado pelos funcionarios para entrega de resultado de exames é cumprindo
com rigor?
() sim () ndo () as vezes

11- sr (a) acha que o hospital esta capacitado para atender todo tipo de doentes?
() sim () ndo () ndo sei responder

12- Em sua opinido, o hospital esta localizado em uma area apropriada?
() sim () ndo () ndo sei responder

13- qual é o tempo médio de espera entre um paciente o outro?
()1 a20 minutos ()21 a40 minutos ()41 a 60 minutos () mais de uma hora

14- o usuario € sempre atendido na hora marcada?
() sim () ndo () as vezes



