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Resumo

Este trabalho enfoca a avaliagdo da exceléncia nos servi¢os de saude, com destaque
para a satisfacdo do paciente. A gestdo nesse setor é complexa, dada a natureza
simultanea da producéo, entrega e consumo dos servigos, exigindo uma abordagem
holistica além das habilidades técnicas dos prestadores de servi¢cos. A interacao entre
profissionais de saude e pacientes envolve elementos comportamentais, interpessoais
e psicolégicos, como confianga, interesse e empatia. Dimensdes criticas afetam a
satisfacdo do paciente, como tangibilidade, confiabilidade e empatia. A qualidade
percebida esta relacionada a lealdade do paciente. Partindo de 72 respondentes
validos e com entrevistas com técnicos administrativos e enfermeiros a pesquisa
adotou abordagem qualitativa e exploratéria, revelando niveis adequados de
satisfacdo. A avaliacdo da satisfacdo dos pacientes enfrenta desafios devido a
intangibilidade dos servicos, mas abordagens como o CRM podem melhorar a
gualidade e eficacia dos servigos. Foram identificadas as dimensdes criticas que
afetam a satisfacdo do paciente, como tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
garantia e empatia. Cada uma dessas dimensdes desempenha um papel fundamental
na formacéo da percepcédo do paciente sobre a qualidade do atendimento. Verificou-
se que o tempo de espera € o principal atributo considerado como gerador de
insatisfacdo com o servico. A qualidade percebida esta relacionada a lealdade do
paciente, mediada pela satisfacdo. Entender e atender as expectativas dos pacientes
€ essencial para promover a satisfacédo e a fidelidade dos pacientes.

Palavras-chave: Satisfacdo do Paciente, Gestdo de Servicos de Saude, Qualidade do
atendimento, Dimensdes Qualidade

Abstract

This work focuses on evaluating excellence in health services, with emphasis on
patient satisfaction. Management in this sector is complex, given the simultaneous
nature of production, delivery, and consumption of services, requiring a holistic
approach in addition to the technical skills of service providers. The interaction between
healthcare professionals and patients involves behavioral, interpersonal, and
psychological elements, such as trust, interest, and empathy. Critical dimensions affect
patient satisfaction, such as tangibility, reliability, and empathy. Perceived quality is
related to patient loyalty. Starting from 72 valid respondents and interviews with
administrative technicians and nurses, the research adopted a qualitative and
exploratory approach, revealing adequate levels of satisfaction. Assessing patient
satisfaction faces challenges due to the intangibility of services but approaches such
as CRM can improve the quality and effectiveness of services. Critical dimensions that
affect patient satisfaction were identified, such as tangibility, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Each of these dimensions plays a fundamental role in
shaping the patient's perception of the quality of care. It was found that waiting time is
the main attribute considered to generate dissatisfaction with the service. Perceived
quality is related to patient loyalty, mediated by satisfaction. Understanding and
meeting patient expectations is essential to promoting patient satisfaction and loyalty.

Keywords: Patient Satisfaction, Health Services Management, Quality of care, Quality
Dimensions



1. INTRODUCAO

A avaliacdo da qualidade dos servicos de saude, sejam eles publicos ou
privados, tem sido objeto de debates intensos no que diz respeito as abordagens mais
adequadas para mensurar a satisfagdo dos usuéarios. Este processo requer a
avaliacdo da percepcéo dos servicos recebidos e do impacto das caracteristicas que
compdem esses Servigos.

Sob a perspectiva do usuério, a satisfacdo surge quando suas necessidades e
expectativas sao plenamente atendidas, resultando em percepc¢cdes mais positivas e
na obtencdo dos resultados desejados. Embora ndo exista um consenso universal
sobre as melhores préticas de avaliacdo, a mensuracdo dessas percepcdes tem
ganhado consideravel relevancia. No contexto da saude, essa demanda torna-se
ainda mais premente, dada a importancia de desenvolver um sistema de avaliagao da
satisfacao do usuario que possa eficazmente informar a gestéo do setor.

Independentemente do tipo de servigo prestado, 0s usuarios investem em uma
promessa de qualidade futura, muitas vezes sem a possibilidade de experimentar o
mesmo nivel de qualidade previamente. No ambito da saude, os usuéarios formam
julgamentos com base no que as instituicbes oferecem, porém, essa interacdo é
altamente individualizada, uma vez que as respostas individuais a prestacdo e ao
recebimento dos servi¢cos de saude podem variar significativamente. Os profissionais
de saude sdo procurados em momentos distintos e em condicbes em constante
evolucao.

E necessario reconhecer que as doencas se manifestam de maneiras variadas,
com diferentes patologias associadas, respostas organicas as enfermidades e
possibilidades de intervencdo para evitar complicacdes indesejadas. Isso resulta na
singularidade de cada usuario, e, portanto, suas caracteristicas individuais devem ser
valorizadas e avaliadas de forma individualizada.

A avaliacdo de servicos médicos, de enfermagem, de atendimento nutricional,
de higiene e do ambiente de conforto, entre outros aspectos, esta intrinsicamente
ligada a formacédo conceitual do usuario, as experiéncias anteriores com 0 Servico e
as suas demandas especificas.

O custo de estabelecer e manter conexdes emocionais com novos individuos
geralmente supera o de manter uma base de usuarios jA existente. Portanto,
compreender o nivel de satisfacdo dos usuarios é essencial para a tomada de
decis®es gerenciais e para a melhoria das interagdes entre os prestadores de servigos
de saude e os usuérios. A gestao eficaz das acbes de saude desempenha um papel
crucial na identificacdo e atendimento das necessidades dos usuarios.

Na busca da qualidade, o hospital filantrépico estudado tem se dedicado a
conhecer seus usuarios, identificar areas passiveis de melhoria e analisar a viabilidade
de ajustes para atender as necessidades. Isso visa aprimorar e fortalecer seus pontos
fortes, que sao fontes de satisfacdo para os usuarios, com o objetivo de surpreendé-
los positivamente.

E importante ressaltar que o estudo da satisfacdo do usuario é de grande
importancia devido as lacunas na operacionalizacdo da avaliagdo dos servicos de
saude, que dificultam o conhecimento sistematico do impacto dos atributos do servico
na satisfacdo dos usuarios.

1.1. Justificativa e importancia

A avaliacdo da satisfacdo do usuario em servicos de saude € um tema de
relevancia crescente, dada a importancia de proporcionar atendimento de alta
gualidade e atender as expectativas dos pacientes. A qualidade dos servicos de saude



influencia diretamente a eficacia dos tratamentos, a fidelizagdo dos pacientes e a
imagem da instituicdo de saude.

Apesar da crescente atencdo dada a satisfagdo do paciente, ainda existe uma
lacuna na compreensédo abrangente de como diferentes dimensdes da qualidade
afetam a satisfacdo do usuario em ambientes hospitalares. A maioria dos estudos foca
em um unico aspecto da qualidade, como a competéncia médica ou o tempo de
espera, sem considerar o panorama completo das dimensbes que moldam a
experiéncia do paciente.

Esta pesquisa desempenha um papel fundamental por diversas razdes.
Primeiramente, ela contribui para a melhoria da qualidade dos servi¢os de saude, pois
ao compreender as dimensdes que mais impactam na satisfagdo dos pacientes, as
instituicdes hospitalares podem identificar areas que necessitam de aprimoramento,
direcionando esforgos para oferecer um atendimento de maior qualidade. A pesquisa
ajuda na fidelizacdo dos pacientes, uma vez que pacientes satisfeitos tém maior
probabilidade de retornar a mesma instituicdo de salde para tratamentos futuros. Isso
nao apenas beneficia o hospital, mas também proporciona uma experiéncia mais
positiva para o paciente em sua jornada de cuidados de saude. A reducdo de
reclamacdes e litigios € outra vantagem significativa, uma vez que pacientes
insatisfeitos podem recorrer a reclamacdes formais e até mesmo processos legais.
Assim, uma pesquisa que ajude a identificar areas de insatisfacdo pode contribuir para
a prevencdo desses problemas, economizando recursos e tempo para ambas as
partes.

A eficiéncia na gestdo hospitalar também € beneficiada, pois conhecer as
dimensdes que afetam a satisfacdo dos pacientes permite aos gestores hospitalares
alocar recursos de forma mais eficiente, concentrando-se nas areas mais criticas e,
assim, aprimorando a operacdo do hospital como um todo. Finalmente ha impacto na
imagem institucional, pois a reputacdo de um hospital esta diretamente ligada a
satisfacao dos pacientes. Hospitais que se preocupam com a experiéncia do paciente
geralmente desfrutam de uma imagem mais positiva na comunidade, o que pode atrair
mais pacientes e melhorar a relacdo com stakeholders, como médicos e parceiros de
negocios. Portanto, essa pesquisa desempenha um papel multifacetado e essencial
no contexto da prestacéo de servicos de saude

A pesquisa ndo apenas fornece informacdes valiosas para os hospitais e
gestores de saude, mas também tem o potencial de impactar positivamente a
experiéncia dos pacientes e a eficiéncia dos servi¢os de saude, contribuindo para uma
assisténcia médica de melhor qualidade e mais acessivel. Espera-se que esta
pesquisa traga varias contribui¢cdes significativas:

Ao identificar as dimensdes especificas que necessitardo de aprimoramento,
essa pesquisa fornecera bases para a formulacéo de estratégias direcionadas para
melhorar a experiéncia do paciente. Essas estratégias ndo apenas aumentardo a
satisfacdo dos pacientes, mas também contribuirdo para uma tomada de decisdes
mais informada por parte dos gestores hospitalares. Com resultados concretos em
MAaos, 0s recursos e esforcos poderao ser direcionados de maneira mais eficaz para
areas criticas, otimizando assim a gestéo hospitalar.

A pesquisa podera contribuir para o avanco do conhecimento sobre a
satisfacdo do paciente em contextos hospitalares. Outro beneficio esperado seréa o
impacto direto na vida dos pacientes, uma vez que a identificacdo e abordagem das
areas de insatisfagdo poderdo melhorar substancialmente a experiéncia e o bem-estar
durante o tratamento meédico. Ao melhorar a satisfacdo do paciente, a pesquisa
também tera o potencial de reduzir custos no sistema de saude, uma vez que



pacientes satisfeitos tenderdo a necessitar de menos tratamentos adicionais ou
readmissdes, resultando em beneficios tanto para os pacientes quanto para a
eficiéncia financeira dos hospitais.

1.2. Problema de Pesquisa

A pesquisa partiu da seguinte pergunta: Quais sao as dimensdes da qualidade
dos servigos hospitalares que mais impactam na satisfagdo dos pacientes, e como
essas dimensdes interagem para moldar a experiéncia do usuario em um hospital?

Uma compreensao mais profunda dessas dimensdes e suas inter-relacdes
pode fornecer insights valiosos para aprimorar a gestdo hospitalar, melhorar a
satisfacdo dos pacientes e, em ultima analise, a qualidade dos servicos de saude
oferecidos. A pesquisa buscou identificar ndo apenas as areas de exceléncia, mas
também os pontos criticos que precisam ser abordados para garantir uma experiéncia
positiva e satisfatOria para os pacientes.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo Geral

Investigar as dimensdes da qualidade dos servicos hospitalares que mais
impactam na satisfacdo dos pacientes e investigar como essas dimensdes interagem
para moldar a experiéncia do usuario, com foco na compreenséao das dimensdes que
mais influenciam a percepc¢éo do paciente sobre a qualidade do atendimento.

1.3.2. Objetivos Especificos

a) ldentificar as dimensdes-chave da qualidade dos servicos hospitalares que
influenciam significativamente a satisfacéo dos pacientes.

b) Analisar a relacdo entre as dimensdes da qualidade identificadas e a satisfacao
dos pacientes, quantificando seu impacto relativo.

c) Investigar as interacfes entre as dimensdes da qualidade, examinando como a
presenca ou auséncia de uma dimensao afeta a percepc¢ao das demais.

d) Identificar areas especificas de oportunidade para melhorar a qualidade dos
servigos hospitalares com base nos resultados da pesquisa.

e) Fornecer recomendacfes praticas para gestores hospitalares e profissionais de
salde com o objetivo de aprimorar a experiéncia e a satisfacdo dos pacientes.

2. REFERENCIAL TEORICO

Os topicos apresentados no quadro 1 guiaram a pesquisa, permitindo uma
abordagem completa e abrangente para entender como a qualidade dos servigos
hospitalares afeta a satisfagcdo dos pacientes e como essa informagao pode ser
aplicada para melhorar a prestacéo de servigcos de saude.

Quadro 1 — Quadro sindptico do referencial tedrico

TEMAS TOPICOS/CONTRUBUICOES FONTE/REFERENCIA
Importancia da
Satisfacdo do

e Satisfacdo dos pacientes; Gestdo eficiente

. ” = : LOUREIRO, 2018
dos relacionamentos e satisfacdo do paciente.

Paciente
Oferta e consumo simultdneos dos servigos;
Gestéo e avaliagédo Gestéo de pessoal e interacbes SPILLER, 2015
da exceléncia nos comportamentais; Interagdo entre
servicos de salde profissionais de saude e pacientes durante

atendimento.




Desafio da Gestéo e
CRM (Customer
Relationship
Management)

Construir  relacionamentos  seguros e
confiaveis com todos os envolvidos;
Alinhamento com objetivos estratégicos e
investimento em atendimento rapido;
Personalizag&o do relacionamento, fidelidade
a marca, compreensdo da base de clientes.
Abordagem do CRM e consideragéo de todos
os elementos da cadeia de fornecimento.

SPILLER, 2015;
HAJIKHANI, TABIBI E
RIAHI, 2016.

Percepcao da
Qualidade e Lealdade

Relacao entre percepcéo de qualidade e
lealdade mediada pela satisfacao;
Aspectos tangiveis e intangiveis da
qualidade influenciam a lealdade;

SPILLER, 2015;
ANABILA, 2019;
FATIMA et al., 2018;
SHABBIR, MALIK e

Qualidade em
Servicos

Expectativas dos pacientes, prestadores e MALIK, 2016;
gestores influenciam avaliacGes de qualidade NG e LUK, 2019
Avaliacdo de qualidade em servi¢cos PARASURAMAN,

percebida pelos clientes
Modelo Gap de Qualidade em Servigos.
Determinantes da Qualidade em Servicgos.

ZEITHAML E BERRY
(1985, 1990);
KOTLER, KELLER

(2012), MIGUEL,
SALOMI (2004)

e Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Garantia e Empatia
Fonte: Resultados de pesquisa. Elaborado pelos autores.

2.1. Gestéo e avaliacdo da exceléncia nos servi¢cos de saude

A avaliagdo da exceléncia nos servicos de saude é uma atualidade
incontornavel e, entre as multiplas vertentes da qualidade. Segundo Loureiro, 2018,
dentro de todas as diferentes formas de avaliar isso, perceber se os pacientes estao
contentes é algo que realmente importa. Nos ultimos vinte anos, muitas pesquisas tém
se concentrado nisso, e a partir do ano 2000, houve um aumento significativo nesse
tipo de estudo, fendmeno que se atribui a participacéo ativa dos consumidores.

Quando a gestdo de servicos de saude € analisada, é importante destacar a
complexidade que esta presente na oferta desses servicos nessa area. Os servicos
séo disponibilizados e consumidos simultaneamente durante a entrega. No entanto, o
maior desafio na prestacdo de servicos de saude € que ela ocorre de maneira
verdadeiramente adequada somente quando ha um profundo comprometimento com
as pessoas (SPILLER, 2015).

Durante o processo de atendimento, ocorre uma interacao em tempo real entre
os profissionais de salde que prestam assisténcia e os clientes. E por essa razéo que
a gestdo de pessoal desempenha um papel fundamental para garantir a alta qualidade
do servico. Essa interacdo abrange diversos elementos comportamentais,
interpessoais e  psicolégicos, como confianga, interesse, acolhimento,
compartilhamento, compreensao, cooperacao e proatividade. Por essa razao, € crucial
entender que a gestado desses servi¢os vai além de apenas lidar com as habilidades
técnicas dos prestadores. Também envolve a promogdo de atitudes e
comportamentos adequados, além de considerar questdes relacionadas ao marketing
e a gestao de pessoas. O objetivo é proporcionar o melhor resultado possivel para os
pacientes e seus familiares (SPILLER, 2015).

A natureza simultdnea da producdo, entrega e consumo desses Servigcos
significa que os pacientes e seus familiares ou cuidadores estdo constantemente
avaliando a qualidade da assisténcia em todas as etapas do processo. Eles participam
ativamente e, portanto, podem formar opinides a qualquer momento, além de serem
imediatamente afetados por eventuais prejuizos ou situacfes inesperadas durante o
processo (SPILLER, 2015; PENA, SILVA, TRONCHIN e MELLEIRO, 2013).



E importante levar em consideracao a caracteristica intangivel dos servigos, os
guais os pacientes experimentam de formas diversas. As organizacOes se esforcam
para estabelecer padrbes e melhores préticas, assim como melhorias nas instalacdes
e ambiente, com o objetivo de tornar tangiveis aspectos que, por natureza, Sao
abstratos. A venda de um servi¢o € baseada na promessa de que as expectativas do
cliente serdo totalmente atendidas. Por isso, é crucial considerar as expectativas dos
pacientes para evitar que se criem expectativas irrealmente altas e dificeis de serem
alcancadas (SPILLER, 2015).

Considerando a complexidade da qualidade em organizacdes de saude, é
importante abranger as expectativas ndo apenas dos consumidores e prestadores de
assisténcia, mas também dos gestores, fornecedores e financiadores ao longo da
cadeia de fornecimento de servicos de saude. Isso inclui ndo apenas as expectativas
dos pacientes, mas também dos profissionais de salde, além dos recursos materiais
e da infraestrutura fisica, que também desempenham um papel crucial (Pena et al.,
2013; Spiller, 2015). Para garantir a sobrevivéncia da organizacdo de saude, €
necessario considerar diferentes tipos e niveis de expectativas e necessidades, o que
resulta nas avaliacées da qualidade dos servigos prestados, sob a perspectiva dos
pacientes (SPILLER, 2015).

No contexto da crescente concorréncia e expansao dos servigos, as empresas,
incluindo as da area de saude, buscam criar vantagens competitivas, conhecendo
melhor seus clientes e antecipando suas necessidades. A qualidade em saude é vista
como um esfor¢o continuo de melhoria por meio da avaliacdo da estrutura, processo
e resultados dos servigos.

Especial atencdo é dada aos ambientes hospitalares, que devem fornecer
conforto e qualidade para atender as necessidades médicas e as expectativas dos
pacientes. O usuario é central nesse cenario, sendo crucial que sinta que o hospital
visa atender as suas necessidades, (WALKER, 1991 citado por MENDONCA e
CASTRO, 2020)

O marketing na &rea de saude ndo se limita a administrar a demanda, mas
também contribui para a qualidade da assisténcia, melhorando os servicos para
proporcionar mais seguranca e bem-estar a populacéo. Isso reflete a evolucdo do
conceito de servi¢o hospitalar, que passou de uma oferta impessoal para um foco na
satisfagdo do cliente, (BORBA, 2009, citado por MENDONCA e CASTRO, 2020).

2.2. Importéancia da Satisfagdo do Paciente

Nos ultimos anos, a satisfacdo dos pacientes em servicos de saude se tornou
uma preocupacdo crescente, sendo valorizada como indicador de qualidade e
adequaco dos servicos (AVILA e AVILA, 2001).

A lealdade do paciente esté relacionada a fatores como satisfagdo, qualidade
percebida, valor, imagem da marca, confiangca e comprometimento, influenciando a
frequéncia de utilizacéo dos servicos de saude (ZHOU et al., 2017).

A percepcado da qualidade abrange aspectos tangiveis e intangiveis, como
ambiente fisico, interagbes com profissionais, comunicagdo e seguranca, sendo
positivamente relacionada a lealdade do paciente, especialmente quando mediada
pela satisfacdo (ANABILA, 2019; FATIMA et al., 2018; SHABBIR et al., 2016).

A satisfacdo do paciente envolve a avaliacao subjetiva dos servigcos de saude,
enquanto a lealdade € uma atitude positiva em relacdo a instituicdo de saude, levando
a frequente utilizacdo dos servigos (FATIMA et al., 2018; NG e LUK, 2019). E crucial



considerar diferentes expectativas e necessidades para avaliar a qualidade dos
servicos sob a perspectiva dos pacientes (SPILLER, 2015).

2.3. Desafio da Gestao e CRM

O Customer Relationship Management (CRM) desempenha um papel crucial
na prestacao de servicos de saude, envolvendo pacientes, profissionais de saude,
equipes multidisciplinares, operadoras de saude e empresas que oferecem planos de
saude. O desafio gerencial é construir relacionamentos confiaveis e seguros com
todos os envolvidos na cadeia de fornecimento de servicos de saude, o que inclui a
necessidade de compreender as dificuldades dos pacientes e manter um dialogo
aberto com todas as partes interessadas (SPILLER, 2015; HAJIKHANI, TABIBI e
RIAHI, 2016).

Um dos principais principios do CRM na saude € o alinhamento com objetivos
estratégicos e o investimento em atendimento agil para garantir uma experiéncia mais
satisfatoria e eficaz (SPILLER, 2015). A personalizacdo do relacionamento €
fundamental, permitindo que as instituicbes de saude adaptem seus servicos as
preferéncias e necessidades individuais dos pacientes, promovendo a satisfacdo e a
fidelidade a marca. Além disso, a compreenséo profunda da base de clientes por meio
de dados reais é benéfica para identificar tendéncias e oportunidades de melhoria
(HAJIKHANI et al., 2016).

A adocéo do CRM como padréo de gestao no relacionamento com o paciente
implica em personalizacéo, fidelizacdo a marca, compreensdo da base de clientes,
andlise de informacdes de mercado, alinhamento estratégico, antecipacdo das
necessidades dos clientes, rapidez no atendimento, melhoria nos processos de
entrega de servigos, relacionamento segmentado e aprendizado continuo (SPILLER,
2015; HAJIKHANI et al., 2016).

E essencial que a abordagem do CRM considere todos os elementos da cadeia
de fornecimento nas organizacdes de saude, abrangendo aspectos administrativos,
logisticos e de relacionamento. Isso permite oferecer um servigo completo e eficiente,
resultando em uma experiéncia de alta qualidade para os pacientes.

O CRM na area da saude é uma abordagem estratégica que busca melhorar a
relacdo entre as instituicbes de saude e seus pacientes, profissionais de saude e
outras partes interessadas. Baseia-se na constru¢do de relacionamentos seguros e
confiaveis, alinhados com objetivos estratégicos, personalizacéo do relacionamento e
compreensao da base de clientes. Essa abordagem abrangente, que considera todos
os elementos da cadeia de fornecimento, contribui para aprimorar a qualidade dos
servicos de saude e a satisfacdo do paciente.

2.4. Percepcao da Qualidade e Lealdade

A percepcéo da qualidade e a lealdade dos pacientes sao cruciais na gestao
de sistemas de saude. A qualidade percebida, que abrange aspectos tangiveis e
intangiveis, esta diretamente ligada a satisfacéo e a fidelidade do paciente. Entender
e gerenciar esses aspectos, alinhando expectativas, € essencial para obter avaliagcoes
positivas de qualidade e promover a fidelidade dos pacientes (ANABILA, 2019;
FATIMA et al., 2018).

A percepcao de qualidade refere-se a forma como os pacientes avaliam o0s
servicos de saude, incluindo fatores tangiveis, como instalacbes e eficacia do
tratamento, e intangiveis, como comunicacao e empatia com os profissionais de saude
(NG e LUK, 2019).



A relacdo entre percepcao de qualidade e lealdade do paciente é mediada pela
satisfacdo. Pacientes satisfeitos, que percebem servigcos de alta qualidade, tendem a
ser mais leais, retornando para tratamentos futuros e recomendando a instituicdo de
saude a outros (SHABBIR, MALIK e MALIK, 2016).

Tanto aspectos tangiveis quanto intangiveis da qualidade desempenham
papéis significativos na influéncia da lealdade dos pacientes. Isso inclui instalagbes
modernas, equipamentos avancados e interacdes com profissionais de saude, como
comunicacao empatica e conveniéncia de agendamento (SHABBIR, MALIK e MALIK,
2016).

As expectativas dos pacientes, prestadores de servicos e gestores também
impactam a avaliacdo da qualidade. Alinhar estratégias e padrdes de atendimento com
essas expectativas € fundamental para garantir uma percepc¢ao positiva da qualidade
(SPILLER, 2015).

2.5. Qualidade em Servicos

Entende-se servico como um ato ou desempenho, necessariamente intangivel.
De acordo com Kotler e Keller (2012, p. 381), servigco € um elemento intangivel “onde
uma parte oferece a outra e que nao resulta em propriedade de nada”, e assim servi¢o
pode ou nao estar relacionado com bens concretos.

Cada vez mais empreendedores estdo em busca de diferenciacdo no mercado,
e para que essa diferenciacdo seja alcangcada alguns varejistas, distribuidores e
fabricante optam por oferecer servicos de valor agregado ou entdo um O6timo
atendimento aos seus clientes. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e
Polido e Mendes (2015), esses clientes avaliam a qualidade do servico, sendo um
processo no qual 0s mesmos comparam as suas expectativas com as percepgoes
diante do servico realmente prestado. Se o servico atende as expectativas de um
cliente ou as supera, ele tende a retornar ao estabelecimento, pois avaliara o servico
como de qualidade excelente ou satisfatéria. Porém, se em algum momento néo
superar as expectativas, sera avaliado como de qualidade ruim.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os clientes avaliam a
gualidade por critérios, e organizam esses critérios em cinco principais dimensdoes,
apontando como: confiabilidade, responsividade, seguranga, empatia e tangiveis.
Ainda afirmam a importancia dessas dimensfOes para avaliar a interacdo das
expectativas dos clientes com o desempenho do servi¢o prestado. As empresas nao
precisam ser perfeitas em todas essas dimensdes, mas sim ter uma priorizagao entre
elas, as quais sdo necessarias para o sucesso de uma empresa. E importante que a
empresa realize uma pesquisa para a identificacdo de quais dessas dimensdes seus
clientes mais priorizam e valorizam, para entdo poder adotar algumas estratégias para
superar as expectativas dos clientes em relacédo a estas dimensdes.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), desenvolveram um modelo para
avaliacao de servicos, pois acreditavam que o cliente mede seu nivel de satisfacao de
acordo com a comparagao do que desejavam, com o que foi realmente obtido. As
organizacfes precisam buscar, descobrir e identificar quais sdo os problemas que
estao entre a expectativa dos clientes e o que ele realmente espera receber do servigo
prestado. Segundo os pesquisadores, 0 modelo apresenta cinco lacunas, brechas,
“‘Gaps” que séo utilizadas na identificagdo do problema. Desta forma apresentam o
modelo conforme a figura 1.
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Percepcio gerencial das
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Figura 1: Modelo Gap de Qualidade em Servicos.
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), adaptado por Miguel e Salomi (2004).

O modelo Gap (figura 1) mostra as influéncias das varias discrepancias
ocorridas na qualidade dos servicos, divididas em dois segmentos distintos: o contexto
gerencial e o contexto do cliente. No contexto gerencial direciona-se a analise de cada
Gap para uma melhoria no fornecimento dos servicos. No contexto do cliente, mostra-
se como este faz a sua avaliacdo de qualidade através dos eventos de satisfacéo para
cada um dos itens que compdem as dimensdes da qualidade. Miguel e Salomi (2004)
observam que no modelo idealizado, o cliente tem uma ou mais expectativas para
cada uma das dimensdes da qualidade, em relagéo ao servigo a ser adquirido.

No decorrer do processo de compra e mesmo ap0s a compra, o cliente compara
a sua expectativa com o seu julgamento do desempenho, para cada item da dimenséao
da qualidade, formando um conceito Unico que sera definido como a qualidade
perceptivel dos servicos. A formagdo da expectativa tem como base trés pontos
principais: a comunicacdo interpessoal, necessidades pessoais e experiéncia
passada, em uma continua renovagao.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), para avaliar a qualidade dos
servicos, diversas dimensfes sdo consideradas, cada uma com seu préprio impacto
na satisfacdo do usuario:

Tangibilidade: Esta dimensdo envolve a aparéncia das instala¢des fisicas,

equipamentos, pessoal e materiais de comunicacdo. Ela representa os

aspectos materiais do fornecimento que podem ser percebidos pelos cinco
sentidos humanos. A tangibilidade esta relacionada a primeira impresséo que

0 usuéario tem do servico, com base em elementos visuais, auditivos e

sensoriais.

Confiabilidade: A confiabilidade se traduz na habilidade do fornecedor em

executar o servico de forma segura e eficiente. E a capacidade de prestar o

servico prometido de modo confiavel, representando um desempenho

consistente e sem falhas. O usuéario deve poder confiar que o fornecedor
cumprira o que foi prometido, sem a necessidade de retrabalhos. Essa
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dimenséao é fundamental, pois as expectativas dos usuarios sdo mais altas e as

tolerancias a falhas sédo mais baixas quando se trata de confiabilidade.

Responsividade: A responsividade refere-se a disponibilidade do prestador em

ajudar os usuarios de forma voluntaria. Isso envolve prestar um servico de

maneira atenciosa, com precisdo e rapidez de resposta. Esta relacionada a

disposicéo dos colaboradores da instituicdo em auxiliar os usuarios e fornecer

0 servigco prontamente, demonstrando prontidao e interesse.

Garantia: A dimensdo de garantia esta associada a cortesia, ao conhecimento

dos colaboradores e as suas habilidades em transmitir confianga aos usuarios.

Ela abrange a forma como os funcionarios lidam com os usuarios, seu

conhecimento técnico e a capacidade de oferecer orientagdes seguras.

Empatia: A empatia diz respeito ao cuidado e a atencéo individualizada que a

organizacdo oferece aos usuarios. Refere-se a capacidade de demonstrar

interesse genuino e atencdo personalizada as necessidades dos usuarios. A

empatia inclui elementos como acessibilidade, sensibilidade e esforco em

compreender as preocupacdes e expectativas individuais dos usuarios.

Essas dimensfes s&do essenciais para entender e medir a qualidade dos
servicos de saude e como elas afetam a satisfacdo dos usuarios. Cada uma delas
desempenha um papel crucial na formacdo da percepcdo do usuario sobre a
gualidade do atendimento e contribui para o seu grau de satisfacdo com o0s servicos
prestados.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo em questdo adotou uma abordagem qualitativa com um enfoque
exploratorio para aprofundar a compreensdo do problema em andlise, sem fazer
suposicdes prévias. A metodologia empregada se concentrou em uma pesquisa
bibliogréfica, que envolveu a andalise de materiais previamente publicados em bases
de dados indexadas. Essa abordagem foi escolhida para obter uma visdo abrangente
do estado atual do conhecimento relacionado ao tema de estudo.

A pesquisa adotou uma abordagem metodoldgica abrangente que combinou a
analise de dados quantitativos extraidos do sistema de registro e indicadores da Santa
Casa com a coleta de dados qualitativos por meio de entrevistas com prestadores de
servico. Essa metodologia permitiu uma analise fundamentada dos aspectos
relacionados a qualidade dos servicos de saude na instituicdo, oferecendo insights
valiosos para a tomada de decisdes e a melhoria continua da qualidade.

A primeira etapa desse processo, envolveu a construcdo de um acervo
bibliografico. Nesse estagio, foram selecionadas as bases de dados a serem
consultadas. Para abranger o periodo de analise, que se estendeu de 2001 a 2023,
foram escolhidas fontes relevantes, incluindo o Google Académico, SciELO,
Academia.edu e o Portal Capes. A selecéo dessas bases de dados foi baseada em
sua importancia substancial, uma vez que periddicos indexados desempenham um
papel fundamental para pesquisadores que buscam acompanhar 0S avangos
cientificos mais recentes. Essas plataformas também facilitam a localizacdo e o
acesso a informac0des dispersas em uma ampla variedade de publicacdes.

Na segunda etapa da pesquisa, foi realizada a coleta de dados a partir do
sistema de registro e indicadores do hospital pesquisado, abrangendo diversos
aspectos da instituicdo de saude, como desempenho operacional, qualidade dos
servicos, tempo de espera e taxa de ocupacéo. Essa abordagem baseada em dados
proporcionou uma analise precisa das informagfes, permitindo uma visdo completa
das variaveis relevantes.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1. Descricdo da empresaou setor

Localizada em um municipio no Sul de Minas Gerais, a instituicdo que € objeto
de estudo nesta pesquisa ndo difere muito das descricdes comuns de unidades
hospitalares existentes. E uma instituicdo de longa tradicdo na cidade, que oferece
uma ampla gama de servigos, incluindo cirurgias de alta e média complexidade,
Terapia Renal Substitutiva (Hemodialise), atendimento de Urgéncia e Emergéncia,
internacgdo clinica e cirdrgica, Tratamento Intensivo para adultos e criancas, além de
servicos de apoio ao diagnéstico e tratamento, Ortopedia e Oncologia.

4.2. Apresentacédo dos resultados

Os resultados obtidos com os entrevistados confirmaram que 0s usuarios sao
influenciados pelas dimensdes do processo, ndo se limitando apenas aos resultados
na avaliacdo da qualidade do servico. O padrdo de respostas revelou critérios
avaliativos gerais que os usuarios aplicam, independentemente do tipo de servico
investigado. Esses critérios foram identificados como tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, competéncia, cortesia, credibilidade, acesso, compreensdo do
usuério e comunicacao.

Apés a andlise estatistica para determinar as inter-relacdes entre essas
dimensdes, trés delas permaneceram inalteradas: tangibilidade, confiabilidade e
responsividade. Os critérios restantes foram agrupados em duas outras dimensoes:
garantia e empatia.

O estudo dessas dimensdes sugere que 0s usuarios as utilizam como critérios
para avaliar a qualidade do servigo. Embora essas dimensdes ndo sejam mutuamente
exclusivas, elas fornecem uma estrutura importante para compreender as
expectativas dos usuarios, delineando aspectos pelos quais 0s usuarios julgam o
servico.

4.3. Discussao dos resultados

Para realizar a pesquisa de satisfacdo é importante identificar o tamanho da
amostra juntamente com a viabilidade de resposta dos usuarios ou acompanhantes
do servico de saude. Foram selecionados para a amostra o total de 20% dos pacientes
internados no periodo de 30 dias, excluindo apenas os setores de Terapia Intensiva
Adulto e Neonatal. Para descobrir a quantidade de entrevistado do dia precisamos
detectar quantos pacientes estdo presente no dia em questdao que foi realizado a
abordagem para a coleta das respostas. Salvo ressaltar que foram a pesquisa foi
realizada em 03 dias aleatdrios dentro de 30 dias do més de agosto de 2023.

Nos dias em questdo a amostra disponivel para analise eram de 118 pacientes em
04/08/2023, 114 internados em 21/08/2023 e 122 pacientes no dia 28/08/2023, um
publico total de 358 e sabendo que o percentil da amostra utilizado seria 20%, chegou-
se ao total de 72 respondentes validos.

Quanto a caracterizacdo dos participantes, os participantes da pesquisa sao
adultos, com uma média de idade de 56,3 anos e uma mediana de 63 anos. Do total,
211 (59%) eram do sexo feminino, enquanto 147 (41%) eram do sexo masculino. Além
disso, 83 (23%) dos participantes possuiam algum tipo de convénio, enquanto a
maioria, ou seja, 275 (77%), fazia parte do SUS (Sistema Unico de Saude).

Quanto aos atributos de atendimento verificou-se que:
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O instrumento utilizado permitiu avaliar os atributos e conhecer os niveis de
satisfacdo dos usuarios da clinica médica e cirlrgica e quais impactava na
satisfagcéo geral,

e Houve predominio de usuarios do sexo feminino, porém esta diferenca nao
apresentou significancia estatistica;

e Apoés a realizagcédo da pesquisa, 0s resultados evidenciaram que em todos 0s
atributos foi demonstrada satisfacdo com o servigo, estando mais concentrada
nos atributos referentes a equipe médica e equipe de enfermagem;

e Houve satisfacdo com a equipe médica tanto pelos usuérios da clinica médica
como da cirurgica.

e Nas unidades de internacao, encontram-se os atributos mais intervenientes na
satisfacdo: no que se refere a equipe de enfermagem estdo associados aos
cuidados e empenho, sendo 0os maiores niveis associados a atencao-interesse
e educacéao;

e O servico de nutricdo esta relacionado ao atendimento da nutricionista, a
gualidade-sabor da dieta e a variedade da comida;

e Os atendimentos de fisioterapia estdo relacionados a necessidade de
realizagcdo ou nao, devido a gravidade de cada patologia;

e O servico de recepcao/portaria impacta fortemente na primeira impressao que
o cliente tem da instituicdo, sendo um ponto de melhoria significativa diante dos
pontos levantados pela pesquisa;

e E possivel afirmar que os usuéarios estio satisfeitos com os atributos gerais

relacionados a limpeza do quarto, inversamente, os relatos principais quanto a

estrutura fisica do hospital referem-se as instalagdes do banheiro.

Quadro 1 — Atributos de satisfacéo x observacfes dos pesquisados.

. Satisfacao (Alta, ~
Atributo Média, Baixa) Observacdes
Equipe Médica Alta Satisfacao geral
Equipe de Enfermagem Alta Satisfacdo geral, cuidados e empenho
. Atendimento da nutricionista, qualidade-sabor da
Nutricdo Alta : . .
dieta, variedade da comida
Fisioterapia Variavel Relacionado a necessidade de realizagao
Recepcao/Portaria Média Impacto na primeira impressao
Limpeza do Quarto Alta Satisfacéo geral
Estiliiia F'Swa Média Principais relatos de insatisfacéo
(Banheiro)
Tempo de Espera Variavel Alguns usuarios insatisfeitos

Fonte: Resultados da pesquisa. Elaborado pelos autores.

Os principais achados do estudo estéo sistematizados no quadro 1. Verificou-
se que o tempo de espera € o principal atributo considerado como gerador de
insatisfacdo com o servico. Nao foram observadas associacdes entre o tempo de
espera e a rapidez do preenchimento dos dados iniciais que antecedem o atendimento
ou a internacdo, podendo-se inferir a existéncia de outros motivos que possam
justificar a demora que alguns usudrios perceberam para a internacéo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa possibilitou uma analise aprofundada das dimensdes da qualidade
dos servicos hospitalares que mais afetam a satisfacao dos pacientes. Ficou evidente
que as dimensdes de tangibilidade, confiabilidade e responsividade desempenham
papéis cruciais na percepcao da qualidade do atendimento, enquanto as dimensdes
de garantia e empatia também exercem influéncias significativas na satisfacdo dos
pacientes.

Esta pesquisa oferece varias contribui¢cdes significativas. Em primeiro lugar,
reforca a importancia de considerar ndo apenas os resultados clinicos, mas também
as dimensdes percebidas pelos pacientes ao avaliar a qualidade dos servicos de
saude. Além disso, identificou areas de oportunidade, como a necessidade de
melhorias na recepcéo/portaria e nas instalagdes do banheiro, que podem ter um
impacto positivo na satisfacdo dos pacientes.

As recomendacdes praticas derivadas deste estudo podem ser inestimaveis
para gestores hospitalares e profissionais de satde. E fundamental que as instituicdes
de saude priorizem a tangibilidade, confiabilidade e responsividade, além de
investirem em garantia e empatia para aprimorar a experiéncia do paciente. Além
disso, estratégias destinadas a reduzir os tempos de espera e melhorar a
recepcao/portaria podem ser implementadas para elevar a satisfacdo dos pacientes.

Este estudo contribui para uma compreensao mais abrangente das dimensdes
gue moldam a experiéncia do usuario em servicos hospitalares e oferece diretrizes
praticas para aprimorar a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos pacientes. A
interacdo em tempo real entre profissionais de saude e pacientes durante o
atendimento € crucial para garantir a alta qualidade do servico. A gestéo eficaz desses
servicos envolve elementos comportamentais, interpessoais e psicolégicos, como
confianca, interesse, acolhimento, compartilhamento, compreensao, cooperacao e
proatividade. Nesse contexto, a estratégia de CRM com o cliente surge como uma
abordagem importante para compreender e antecipar as necessidades dos pacientes,
promovendo a personalizacdo do relacionamento, a fidelidade a marca e o
alinhamento com os objetivos estratégicos da instituicdo de saude.

A pesquisa identificou dimensdes criticas que afetam a satisfagdo do paciente,
incluindo tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia. Cada uma
dessas dimensdes desempenha um papel fundamental na formacéo da percepcéo do
paciente sobre a qualidade do atendimento. A qualidade percebida esta positivamente
relacionada a lealdade do paciente, mediada pela satisfacdo. Portanto, entender e
atender as expectativas dos pacientes € essencial para promover a satisfacao e a
fidelidade dos pacientes.

A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa e exploratoria, utilizando
pesquisa bibliografica e coleta de dados de campo. Os resultados revelaram niveis
satisfatérios de satisfacdo, especialmente em relacdo a equipe médica e de
enfermagem. No entanto, também foram identificados pontos de insatisfacdo, como o
tempo de espera e questOes relacionadas a estrutura fisica. Esses resultados
destacam a importancia de abordar esses aspectos para melhorar a experiéncia do
paciente.

Em um contexto de crescente competicdo e expanséo dos servicos de saude,
a satisfacdio do paciente tornou-se uma preocupacao central. E fundamental para as
organizagbes de saude conhecerem melhor seus clientes e anteciparem suas
necessidades, visando criar vantagens competitivas e melhorar a qualidade da
assisténcia. O marketing na &rea de salude desempenha um papel importante nesse
processo, evoluindo de uma oferta impessoal para um foco na satisfacéo do cliente.
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Para pesquisas futuras, sugere-se que este estudo seja continuado com uma
amostragem maior e em diferentes contextos hospitalares, a fim de validar os
resultados obtidos. Além disso, uma analise mais aprofundada das interagcdes entre
as dimensbes da qualidade e seu impacto na satisfacdo do paciente pode
proporcionar insights adicionais para a melhoria dos servigos de saude.

A avaliacdo da satisfacdo dos pacientes em servicos de saude ainda enfrenta
desafios, especialmente devido a intangibilidade inerente aos servicos. No entanto,
abordagens como o CRM, quando implementadas com sucesso, podem ajudar as
instituicbes de saude a compreender e atender as expectativas dos pacientes,
promovendo uma melhor qualidade e eficacia na prestacao de servi¢os de saude.

Esta pesquisa contribui para uma compreensao mais profunda da
complexidade da gestdo de servicos de salude e da importancia da satisfacdo do
paciente como um indicador critico de qualidade. Ela destaca a necessidade de
considerar diversas dimensfes que influenciam a satisfacdo do paciente e fornece
insights valiosos para melhorar a prestagcéo de servi¢os de saude, visando atender as
expectativas dos pacientes e promover a fidelidade a instituicdo de saude.
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