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RESUMO

Este trabalho demonstra conceitos e modelos relacionados com satisfagdo de clientes, avangando
em particular para avaliagfo da satisfagdo dos utentes do Hospital Geral de Mavalane localizada na
Cidade de Maputo. Para tal, foram entrevistadas 305 utentes. A colecta de dados foi realizada por
meio de um questiondrio fechado com questdes que buscam investigar a percepc¢do dos utentes em
relagdo a qualidade dos servigos de saide. Para anélise dos dados utilizou-se anélise factorial que
possibilitou obter um conjunto de factores determinantes na qualidade dos servigos de salide. com
isso, identificou-se seis factores: “Imagem do hospital”, “Processo para adquirir os servigos
sanitarios”, “Tempo de espera”, “Qualidade de atendimento ao utente”, “Desempenho dos
médicos” e “Satisfagdo geral com a qualidade dos servigos de saiide”. Assim como analise de
regressdo miltipla que destacou factores que mais influenciam na satisfagdo dos utentes com a
institui¢do. Portanto, este trabalho contribui para identificar e quantificar problemas na drea de
atendimento com vista a aumentar o nivel de satisfagfio dos utentes e promover a imagem deste

hospital.

Palavras-chave: Utente, Satisfagdo, Qualidade de servigos, Analise factorial, Regressdo multipla.
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AVALIACAO DO NIVEL DE SATISFACAQ DOS UTENTES SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS DE SAUDE
CASO: HOSPITAL GERAL DE MAVALANE

CAPITULO1
1. INTRODUCAO

Na saide € importante que o usuério participe na construgfio de um servigo a sua medida, ja que a
prestagdo do servigo é marcado por uma forte relagdo de dependéncia entre quem realiza e quem
consome 0 servigo, portanto, o sucesso de qualquer organizagdo depende da sua capacidade em
mobilizar os meios e recursos necessrios para realizar servigos que satisfagam as exigéncias,

necessidades e expectativas dos seus utentes.

Partindo do pressuposto de que a qualidade da assisténcia médica oferecida ac utente, pode ser
mensurada através de varias perspectivas. Como afirma Horr (1989), a qualidade € avaliada pelo tipo
de cuidado que € prestado ao utente, analise das suas necessidades, recuperago rapida e alto grau de

satisfagdo.

Para Silva (1994) citado por Cianciarullo (1998) considera que a qualidade pode ser avaliada por
um conjunto de ac¢des desenvolvidas pelo profissional, com conhecimento, habilidade, humildade e
competéncia, objectivando o atendimento das necessidades e expectativas de cada utente. A actuagio
profissional € percebida pelo individuo pelo facto de que, segundo Silva (1996) o utente age
basicamente como uma pessoa assustada, pois estd em um ambiente desconhecido e, em sua
imaginagdo, tudo pode acontecer. O instinto natural de auto defesa e protecgido fala mais alto e ele
passa, entdo, a prestar atengdo redobrado ao que acontece a sua volta. Por isso, é necessirio a
escolha por qual caminho iniciar a avalia¢do da qualidade, bem como a formulag@io de instrumento

apropriado para analise desta mensuragfo.

O contributo do sector de saide estd condensado na sua missdo de prestar servigos de boa qualidade
¢ sustentdveis reduzindo desta forma o fardo social das doengas de forma a aumentar a produtividade
¢ diminuir as perdas econoémicas resultantes de mortes prematuras, doengas e a escassez dos recursos

humanos (MISAU, 2006). Contudo, uma das principais criticas no processo de planeamento em
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saude ¢ o facto de que os instrumentos utilizados serem inadequados para orientar a execugio e
tomada de decisdes, transformando a elaboragdo de planos executivos em mera formalidade,
desarticulada dos problemas concretos de acgfo, tendo por base a falta de recursos para determinar

as necessidades de sattde da populagédo (Fekete, 1999).

A opinido do utente é facto peculiar no sentido de monitorizar a qualidade dos servigos de satde ¢
de avaliar a eficiéncia das medidas correctivas que se tém a implementar no sistema nacional de
saude. Deste modo estudos sobre a satisfacdo do utente tém vindo a firmar-se como uma das areas

prioritarias na avaliagdo e garantia da qualidade dos cuidados dos utentes.

A avaliag@o pelo proprio usudrio do servigo, através de um instrumento apropriado, é uma das
formas consideradas mais efectiva e essencial para a reflexfo sobre o processo de trabalho no sector
de saide. Por isso, pretende-se com o presente trabalho, avaliar o nivel de satisfagio dos utentes

sobre a qualidade dos servigos de saide no hospital geral de Mavalane (HGM).

1.1 DESCRICA DO PROBLEMA

Os servigos publicos de sadde tém sido alvos de queixas por parte de alguns estratos da populagio
quanto a sua qualidade, sobre tudo no atendimento dos utentes. Esta situagfio contrasta-se com
amissdo do sector da saide que € de promover e preservar a saide da populagdo, incentivar a

prestacdo de servigos de boa qualidade, tomando os acessiveis a todos os mogambicanos.

Como forma de mostrar a sua preocupagdo em melhorar a sua qualidade de servigos e a satisfagio
dos utentes, as unidades sanitarias tem-se empenhado na colocagio de caixas e livros para
reclamagdes e sugestdes sobre os servigos oferecidos, criagdo de gabinetes de apoio social aos
utentes, disponibilizagéo de in'formac;éio de utilidade publica sobre os servigos prestados nas vitrinas
e a largamento do horério de atendimento, entre outros. Algumas destas ac¢des foram intensificados

no dmbito da reforma do sector publico em vigor no pais.
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De exposto acima, coloca-se a seguinte pergunta de pesquisa:

Em que nivel a qualidade dos servigos de saide fornecidos pelas unidades sanitarias satisfaz as

expectativas dos utentes?

1.2 OBJECTIVOS

1.2.1 Objectivo Geral

Avaliar o nivel de satisfagio dos utentes sobre a qualidade dos servigos oferecidos pelo Hospital

Geral de Mavalane.

1.2.2 Objectivos Especificos

» Conhecer o perfil demografico dos entrevistados;

» Identificar por meio da revisdo bibliografica as causas da diferencga entre a percep¢fo e as
expectativas dos utentes sobre a qualidade dos servigos hospitalares;
Identificar os factores que determinam a qualidade dos servigos de saide;
Destacar os factores que influenciam significativamente na satisfagdo dos utentes sobre a

qualidade dos servigos de saude.

1.3 RELEVANCIA DO TRABALHO

Para além dos sistemas de reclamagdes, as unidades sanitarias tém usado mais indicadores sobre os
aspectos quantitativos de prestagdo e de utilizagdo dos cuidados de saiide do que os que retratam
directamente a qualidade dos servigos prestados junto dos utentes. Por isso, este trabalho permitiu
verificar que o modelo de qualidade de servigos de Zeithaml et al. ¢ adequado para medir e gerir a
satisfagdo dos utentes periodicamente. Do ponto de vista de gestdo dos servigos de salde este
trabalho contribuiu para a identificagfo e quantificagdo de problemas na 4rea de atendimento, assim
como a defini¢do de prioridades no processo de prestagdo de servigos de saiide com vista a aumentar

o nivel de satisfagfio dos utentes e promover a imagem deste hospital.
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1.4 LIMITACOES DO TRABALHO

Deve se sublinhar que devido as limitagdes de tempo e custos, o trabalho foi feito tendo como grupo
alvo, os utentes dos servigos das consultas externas, excluindo-se 0s dos servigos de urgéncias. Para
além disso, inicialmente, este trabalho tinha sido dimensionado para ser feito em trés unidades
sanitarias, mais acabou por se fazer apenas em uma, por causa de motivos de custos e da burocracia

relacionados com o processo de autorizagio.
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CAPITULO 1T
2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo visa apresentar as bases tedricas sobre o tema deste trabalho, as quais sio resultados de
trabalhos, artigos, e pesquisas desenvolvidos por diversos autores nas diferentes dreas de actividades,
particularmente em servigos. Em seguida, é feita a revisdo de algumas literaturas relacionadas com

as técnicas estatisticas aplicadas no trabalho para melhor elucidar o tema.

.2.1 AEVOLUICAO DOS SERVICOS E O FOCO NO CLIENTE

Segundo Albrecht (1993) uma sociedade voltada para servigos € bastante diferente daquela voitada
para aprodugdo. Embora os servigos venham despotando como o setor que mais cresce na economia
mundial, somente muito recentemente as empresas passaram a perceber que, para sobreviver numa
economia globalizada, t€ém que se preocupar com a qualidade do servigo prestado. Até o final dos
anos 80, ao se pensar em qualidade fazia-se uma grande diferenciagdo entre qualidade de produtos e
qualidade de servigos. Como o importante era o produto fisico, a maior parte das teorias da
qualidade preocupavam-se em melhorar os processos de fabricagdo. A concorréncia obrigava os
empresarios a fazer e vender seus produtos. O novo paradigma econdmico, que fez surgir uma
estrutura de servigos, surpreendeu os tedricos, os académicos e os autores em qualidade e até os
empresérios. Ndo estavam preparados para discutir qualidade olhando a experiéncia subjetiva do

cliente.

A medida que se aproximava o século XIX, ficava bastante evidente que a distingdo até entdo feita
entre produtos e servigos tornava-se obsoleta (Albrecht, 1993). E importante ressaltar que o servigo,
pelo fato de lidar direta ou indiretamente com o ser humano, fazendo-o participar das etapas do
processo, torna-se bastante imprevisivel, sendo dificil o estabelecimento de normas gerenciais. E
diferente do processo de produgio de bens, efetivado por uma rotina que, mesmo com a participagdo

do homem, pode ser planejada, acompanhada, supervisionada e avaliada. Esta constatagio pode
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explicar algumas das dificuldades encontradas, e o atraso no estabelecimento de metodologias para

implantagdo de um servigo de qualidade total.

2.1.i Conceito de servigos

A salde € uma area de actividade que se enquadra essencialmente em servigos e ndo em produtos,
embora, as vezes, esse servigo seja oferecido com algum produto como medicamentos. De acordo
com Kotler (1998) servigo € um acto ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Para Andersen at al. (1995) servigos
sd0 quaisquer beneficios intangiveis, que sdio pagos directamente ou indirectamente e que

frequentemente incluem um componente fisico ou técnico maior ou menor,

2.1.2 Caracteristicas e particularidades de servigos

A definigdo de servigos revela se insuficiente devido a complexidade das suas caracteristicas, facto
que, o que normalmente caracteriza a prestagdo de um servigo é a personalizagdo de um produto ou
bem fisico. Dessa forma, as actividades inerentes a produgdo de um servigo devem ser flexiveis o

suficiente para dispor de um produto adequado as expectativas de cada consumidor'.

Os clientes” podem ser agrupados em segmentos, ou familias, que possuem necessidades e
expectativas semelhantes. Cada grupo de clientes exige, ou espera, que o desempenho dos
fornecedores de servigos esteja, no minimo, de acordo com suas expectativas. A plena satisfagio
depende de aspectos tangiveis € intangiveis que formam a impressio total que tm do servigo

prestado { Miguel, 2002).

! Individuo que compra para gastar em uso proprio ( Lovelock e Wright, 2001)

% Segundo Lovelock e Wright ( 2001) , sdo individuos que estabelecem uma relagdo continuada de compra, como
consumidor ou nflo. Nem sempre sio os beneficiarios ou usudrios dos bens ou servigos adquiridos.
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A natureza de um servigo apresenta caracteristicas que devem ser entendidas para a compressdo de
suas particularidades. Perasuraman, Zeithaml e Barry (1985) identificam os servigos pelos
seguintes elementos basicos:

* [ntangibilidade: uma caracteristica peculiar dos servigos que os torna incapaz de serem
tocados ou sentidos da mesma maneira que os bens fisicos. Por isso, o servigo é uma entidade
que ndo pode ser facilmente definida, formulada ou alcangada mentalmente.
Inseparabilidade: na prestagio de um servigo existe total dependéncia entre servidor (quem
fornece o servigo) e o cliente, a interacgio servidor—liente é uma caracteristica especial do
marketing3 de servigos. Pode-se citar como exemplo: um corte de cabelo exige a presenga do
(a) cabeleireiro (a); assim como o doente deve estar presente ou em contacto com o medico
ou enfermeiro para ser examinado e/ ou ouvido.

Heterogeneidade: esta caracteristica na prestagéo de servigo de uma empresa resulta no alto
grau de variedade das caracteristicas dos seus funcionarios e dos clientes, isto &, a
heterogeneidade ocorre em virtude da ligagdo do fornecedor € do cliente.

Perecibilidade: os servigos ndo podem ser estucados, na maioria dos casos eles depreciam na
sua totalidade. Por exemplo, um enfermeiro ndo pode produzir consultas e guarda-los para

utentes que ainda estdo por vir.

2.2 QUALIDADE DE SERVICOS

O termo qualidade tem sido utilizado com diferentes significados, desde a maneira como o cliente ¢
tratado, passando pelo resultado e experiéncia do servigo recebido pelo cliente até ao atendimento
das especificagdes do servigo (Johnston e clark, 2002). Segundo Miller (1993), apund Kotler (1998)
qualidade € a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servigo que proporcionam a
satisfagdo de necessidades declaradas e implicitas. Por sua vez, Gianesi e Corréa (1994) defendem
que qualidade pode ser definida como o grau em que as expectativas do cliente sdo

atendidas/excedidas por sua percepgdo do servigo prestado.

* O processo de planear e executar a concepglio, o apregamento, a promogdo ¢ a distribuigiio de ideias, bens e
servigos para criar trocas que satisfazem os objectivos individuais e organizacionais,
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Constata-se que as duas definigdes de qualidade de servigos a cima estdo ligados & satisfag3o, mas a
primeira € feita na 6ptica do fornecedor (atendimento das especificagdes), enquanto que a segunda é
feita na dptica do consumidor (qualidade percebida), para efeito deste trabalho, considerar-se-a a
defini¢do de Gianesi e Corréa porque ela revela a dptica do consumidor (utente), a qual constitui o

ponto central deste trabalho.

2.2.1 Modelo tebrico da qualidade de servigos

Este modelo visa determinar o nivel de satisfagdo do cliente, cuja énfase é a comparagdo entre as
expectativas e a percepgio da qualidade pelo cliente (figura 1). Pesquisas empiricas confirmam que
os clientes utilizam suas expectativas para avaliar o servigo. Deste modo ao menos ao curto prazo,
parece ser conveniente que o sistema de operagdo de servigos esteja preparado para identificar e

atender as expectativas dos clientes, mais do que as suas necessidades (Gianesi e Corréa, 1994).

2.2.2 Avaliagiio da qualidade de servigos

Segundo Perasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a diferenga entre as expectativas do cliente e o
desempenho real na prestagdo de servigos, que fundamentam a sua percep¢io da qualidade,
normalmente caracterizam uma lacuna de qualidade, essa lacuna reflecte como o cliente avalia o
servigo. A identificagfio das lacunas de qualidade pode ter uma grande importancia pratica para a
administragdo do servigo, possibilitando a identificagdo dos atributos do servigo relevante, o
conhecimento realista de como o servigo ¢ avaliado pelos clientes e a descoberta de deficiéncias no
ciclo de prestagdo de servigos. Portanto, neste trabalho, procurar-se-a avaliar como é que 0s utentes
percebem que as suas expectativas s3o atendidas (avalia¢z’io externa) e, por sua vez, até que ponto os

profissionais da saide atende as expectativas dos utentes através da prestagdo de servigos.
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Factores de formaciio das expectativas dos clientes

Segundo Perasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apud Gianesi e Corréa (1994), as expectativas que
os clientes utilizam para avaliar a qualidade do servigo sdio formadas a partir de quatro factores-
chaves: necessidades pessoais, promessas feitas pelos prestadores dos servi¢os (comunicagdo

externa), experiéncia anterior e comentdrios de outras pessoas (ver a figura 1 a baixo).

» ' Necessidades pessoais — As necessidades pessoais constituem o factor principal na formagio
das expectativas dos clientes porque € por as querer que eles procuram o servigo ( Gianesi e
Corréa, 1994). Por exemplo, uma pessoa padecendo de dente tem a necessidade de eliminar a
dor, mas ndo espera (expectativa) que essa dor acabe ao ser atendido pelo dentista, sabe que
ela s passara algum tempo depois.

Comunica¢do externa — O fornecedor de servigos pode influenciar as expectativas dos
clientes através da comunicagdio que faz aos clientes, antes ou durante o processo de
prestacdo de servigos. Por exemplo, se na sala de espera para atendimento se estiver escrito
“vocé serd bem atendido”, o utente eleva as suas expectativas sobre o servigo que
encontrara.

Experiéncia anterior — A experiéncia prévia ajudard a modelar as expectativas 2 medida que
o conhecimento anterior as torna ndo apenas mais claras ¢ definidas, mais também permite
aos clientes posicionarem-se mais adequadamente na escala (Johnston e clark, 2002). Por
exemplo, se um utente tiver sido bem atendido na Gltima consulta, esperard ter 0 mesmo
nivel de servigo para a préxima consulta.

Comentdrios de outras pessoas — Devido ao alto risco associado a decisfio de compra de
servigos, os clientes potencias confiam mais nas recomendagdes de terceiros (amigos,
familiares) para obter pistas da qualidade do servigo que pretendem comprar (Gianesi e
Corréa, 1994) . Ainda de acordo com estes autores, isto é bastante critico se tiver em cota que
em média um consumidor satisfeito fala a 3 pessoas, enquanto que um consumidor

insatisfeito pode falar a outras 11 pessoas.
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Figura 1-— Modelo Teérico de Qualidade de Servigos

p
Divulgagio Necessidades Experiéncia
boca-boca pessoais anterior

|

Servigo
esperado

Lacuna 5

Servigo
percebido

|

Prestagdo de Lacuna 4| Comunicagdes externas
servico com o0s consumidores

Lacuna 1|

Transformagio das percepgdes
em especificagdes do servigo

Lacuna ZI ﬂ

Percepgdes da empresa
sabre as expectativas do
consumidor

Fonte: Parasuraraman, Zeithaml e Berry (1985, p.44)

As quatro lacunas (figura 1) encadeiam — se determinado a lacuna 5 que € a diferenga entre o que o
usudrio espera receber (expectativas) e a percep¢do que ele tem dos servigos oferecidos, podendo

ocorrer uma das trés situagdes seguintes:
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Se o nivel de percepgdo do servigo for superior as expectativas do cliente, este classificara o

servigo como sendo de qualidade ideal e ficara muito satisfeito.

Se o nivel de percepgdo do servigo igualar as expectativas do cliente, este classificara o

servigo como sendo de qualidade satisfat6ria e ficard satisfeito.

Se o nivel de percepgiio do servigo for inferior as expectativas do cliente, este classificara o

servico como sendo de qualidade inaceitdvel e ficard insatisfeito.

Tabela 1— Descrigéio das lacunas do modelo de qualidade de Zeithaml et al.

Lacuna

Descrigdo

Exemplos de causas possiveis

Diferenga entre o que os clientes
efectivamente esperam e o que a
empresa imagina que eles desejam e
precisam

Os administradores hospitalares podem
pensar que os utentes desejam melhorar
alimentagio, enquanto eles estdo
preocupados com atendimento dos
enfermeiros.

Distancia entre 0 que se conhece e
supde acerca das expectativas dos
clientes e aquilo que se especifica
em atendimento a essas
necessidades.

Os administradores hospitalares podem
dizer que os enfermeiros sdo ageis no
atendimento de pacientes, enquanto ndo
especificam isto quantitativamente.

Diferenga entre 0 que a empresa se
propde entregar, mediante as
especificacbes de seus produtos,
servigos e processos, € aquilo que ¢
realmente entregue as clientes.

Os funciondrios podem estar mal
treinados  ou  sobrecarregados e
impossibilitados ou indispostos para
atender a um padrfio minimo de qualidade.

Discrepancia entre as promessas
feitas pela  comunicagdo, a
publicidade, o esfor¢o das relages
publica e o que € realmente
entregue.

Se o folheto de divulgag@o de um hospital
mostra um quarto lindo, mas o paciente
chega e o acha insignificante e sujo, entdo
a promessa distorceu as expectativas do
cliente.

Diferenca entre o que o usuério
espera € a percepcdo que ele tem dos
servigos oferecidos.

O médico pode visitar o paciente para
demonstrar cuidados, mas este pode
interpretar isto como indicagdo de que
algo esta errado.

Fonte: Adaptado de Kotler (1998, p.421) e Camargo (1998, p.98)
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Critérios de avaliagio da qualidade de servigos
Criterios ou factores da qualidade de servigos sdo atributos do servigo sobre os quais os clientes
podem ter expectativas e que precisam ser atendidas com algum nivel de especificagdo (Johnston e
Clark, 2002). De acordo com Kotler ¢ Armostrong (1998) uma das principais formas de uma
empresa de servigos diferenciar-se de concorrentes é prestar servigos de alta qualidade. Contudo a
dificuldade de estabelecer padrdes para a qualidade nos servigos, estd muitas vezes no facto de que o
servigo prestado deve ser medido subjectivamente, e de que cada cliente tem o seu préprio conjunto
de expectativas do que vem a ser qualidade. No entanto Zeithaml, Parasuraman ¢ Berry (1990)
apud Kotler (1998) desenvolveram um modelo para avaliar a satisfagdo dos clientes a respeito da
qualidade de servigos, denominado “SERVQUAL”, o qual considera cinco critérios, assim
definidos:
* Confiabilidade: refere-se a habilidade de desempenhar o servigo prometido de forma

confiavel, precisa e consistente;

Sensibilidade: ¢ a disposigdo em ajudar os consumidores € em fornecer servigo répido;

Seguranca: refere-se ao cuidado, atengdo individualizada, aspecto de o funciondrio da

empresa colocar-se no lugar do consumidor, a fim de prestar servigos adaptados as reais

necessidades de cada um;

Empatia: tem haver com o conhecimento e cortesia dos funcionarios e suas habilidades em

inspirar confianga e responsabilidade;

Tangibilidade: tem haver com aparéncia fisica das instalacoes, equipamentos, funciondrios e

materiais de comunicagdo, os quais ajudam a formar uma boa ou ma impresssdo sobre o

servigo.

Autores tais como Gianesi e Corréa (1994), Johnston e Clark (2002), e outros, sugerem que estas
cinco dimensdes sejam desdobrados em dimensdes mais restritas para poderem fornecer informagdes
mais adequados em termos de gestdo e tomadas de decisdes. Esta abordagem permite aos gestores de
servigos, ndo s6 saber os niveis de expectativas dos clientes, mas também conhecer as

potencialidades dos diferentes factores na gerag#o da satisfagio.
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2.3 SATISFACAO DOS UTENTES

’

Actualmente, ¢ comum reconhecer que satisfazer as necessidades do consumidor é um dos
objectivos centrais das organizagdes. O reconhecimento desse principio basico de gestdo e o
monitoramento da satisfag@io do consumidor vem tornando-se cada vez mais importante como forma
de avaliar o desempenho global das organizagdes, quer visem ao lucro ou ndo, (Marchetti ¢ Prado,
2001). Neste contexto, as organizagbes que prestam servigos de saide tém como razdo da sua
existéncia as pessoas para as quais esses servigos sdo fornecidos. Portanto as pessoas que fazem
parte deste processo deixam de serem apenas clientes e serem utentes.

O facto de uma organizagéo ter um utente como seu cliente exige que ela direccione suas ac¢bes
para responde-lo de uma forma peculiar, pois o utente € um individuo fisico e/ou mentalmente
comprometido no seu desenvolvimento pessoal ou em suas relagbes com a sociedade (Novaes,

1998), Apund (Zanon, 2001), distinguindo assim essa rela¢do das demais interac¢des comercias.

O conceito da satisfagdo recebeu numerosas definigdes ao longo do tempo. Ela pode ser classificada
em duas categorias principais: aquelas que caracterizam a satisfagdo como sendo o resultado de um
processo (experiéncia de consumo) ou aquelas que integram na definigo como um todo ou uma
parte desse processo (baseada na comparagfo). Assim, a satisfagdo do cliente ¢ abordada como a
atitude geral sobre um produto ou servigo apds a sua aquisi¢do e uso. Também pode ser o
julgamento de avaliagdo posterior & compra, resultante de uma compra especifica. Todos os
individuos que iniciam um processo de compra, apresentam certas expectativas quanto ao

desempenho do produto ou servigo, e a satisfagdo ¢ esperada como resultado desse processo

(Mattar, 2002).

Oliver (1996) define a satisfagdo como uma resposta do cliente no ato de consumir, também, ou é
um julgamento de que os atributos do produto ou servigo proporcionam, ou estio proporcionando
um nivel de expectativa completa de consumo, que pode ser agradavel ou nio. Todavia, Kotler
(1998) afirma que satisfag@io € o nivel de sentimento de uma pessoa, resultante da compara¢50 do

desempenho de um produto em relagfo a suas expectativas. Para uma maior satisfagdio o consumidor
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avalia o produto em termos de confiabilidade, durabilidade e desempenho. Ele percebe as diferengas
nos servicos oferecidos, treinamento e manutengdo; também percebe se os funcionérios sdo
atenciosos e se a imagem da empresa € boa. Depois disto, o consumidor soma todos os valores das
cinco fontes: produto, servigos, funcionamento, imagem e custo. Percebe-se, entdo, se uma empresa

oferece ou ndo maior valor para o consumidor.

Como foco central deste trabalho a satisfagdio de utentes pode ser entendida como a percepgio de um
cliente, que pode estar fisico ou mentalmente debilitado, do servigo de saiide que recebe, ou seja, é a
experiéncia de utilizagdo dos servigos que produz resultados na prépria pessoa, constituindo um
sentimento de prazer que pode ser graduado em diversos niveis, desde uma percep¢fio negativa, que

produz a insatisfagdo até o oposto que significa a plena satisfagdo (Johnson e tal., 2001).

2.4 SITUACAO DOS SERVICOS DE SAUDE EM MOCAM BIQUE

Na drea da saiide, a situagfo era igualmente critica para a maioria da populagiio mogambicana, pois 0
acesso aos servigos sanitarios e hospitalares estava concentrado nas cidades e vilas, reservados aos

colonos e assimilados,

Segundo Comité de Conselheiros (2003), com a Independéncia Nacional foi também nacionalizado o
sector de saude, constituiu-se um sistema nacional de saide na perspectiva de melhorar a cobertura
sanitaria e hospitalar. Em relagéio ao pessoal médico e de enfermagem Portugués, registou-se uma
redugdo consideravel e o novo governo foi forcado a tomar decisGes de emergéncia designadamente
na contratagdo de médicos, sobre tudo de paises socialistas e formagdo de técnicos de medicina. Os
efeitos desta caréncia acentuada de pessoal qualificado, aliados a falta de experiéncia, ndo se fizeram

esperar, tendo afectado negativamente, a qualidade dos servigos de saide prestados.

De acordo com o relatério preliminar da avaliag@o conjunta do desempenho do sector de saude, ndo
se tém registado melhorias importantes para a redugfo das desigualdades existentes nos servigos de

saude. Cerca de 72% da populagfio rural necessita de mais de uma hora para chegar a uma unidade
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de sanitaria. comparativamente as zonas urbanas, em que a populagiio que se encontram nessas
condigbes € de apenas 14%. No pais em geral, 56% da populagdo viaja quase uma hora para chegar a

unidade de satide mais préximo.

Segundo a Estratégia de Cooperagdo da OMS com a Republica de Mogambique 2004-2008 a
garantia da qualidade dos servigos de saide tem sido considerado um dos elementos fundamentais
dos cuidados de saude. Apesar disso, no Plano Estratégico do Sector de Saiide (PESS) 2001-2005,
ndo existe ainda um processo bem definido nesse sentido. Alguns programas ji incluem esta
componente nas suas actividades, como o da tuberculose, AIDI, redug¢do da mortalidade materna e
maternidade segura, mas ndo se insere numa estratégia global para a promog¢io da qualidade no

sistema nacional de cuidados de saide

O pessoal de salide considera como principais factores constrangedoras 4 melhoria da qualidade dos
servigos, a escassez de recursos humanos, falta de transporte e de equipamento medico. A Estratégia
de Cooperagdo da OMS com a Republica de Mogambique 2004-2008 revelou que o grau de
satisfagdio dos utentes ¢ baixo, com quase 50% dos inqueridos declararem-se insatisfeito com os

servigos prestados.

2.5 TECNICAS ESTATISTICAS DE ANALISE DE DADOS

As técnicas analiticas multivariadas estdo sendo amplamente aplicados na industria, no governo ¢ em
centros de pesquisas académica e ganharfo cada vez mais o espago no futuro, alternando a forma
pela qual os profissionais das pesquisas pensam e planeiam suas pesquisas (Hair et al, 2005).
Andlise Multivariada ¢ um conjunto de métodos estatisticos que permite a analise simultinea de
medidas maltiplas para cada objecto ou individuo em analise, ou seja, qualquer método que permita
a analise simultidnea de duas ou mais varidveis pode ser considerado como analise Multivariada.
Neste trabalho € abordado duas técnicas da analise multivariada, a Analise Factorial e Analise de

Regressdo Multipla.
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2.5.1 Analise Factorial

A Andlise Factorial (AF) é uma técnica de analise multivariada com o objectivo de explicar as
correlagdes existente entre um conjunto grande de variaveis em termos de um conjunto de poucas
varidveis aleatdrias ndo observaveis, denominadas factores. A AF pode ser considerada como uma
extensdio da andlise de componentes Principais, que € uma técnica estatistica que transforma um
conjunto de (m) varaveis em um conjunto com nimero menor (p) de varidveis aleatorias ndo
correlacionadas. Essas varidveis explicam uma parcela substancial das informagdes do conjunto

original (Reis, 2001).

Hill (2005) explica que ambas técnicas reduzem a dimensfio dos dados originais com perca minima
de informagdo e facilitam a interpretacdo das andlises realizadas. Embora estas técnicas paregam
semelhantes, elas tém objectivos deferentes. A Andlise de componentes principais tem como
objectivo principal a andlise da varidncia total de cada uma das varidveis num conjunto de varidveis.
Enquanto que, o principal objectivo da Analise factorial € analisar a varidncia comum num conjunto

de variaveis para entender ou “explicar”, as correlagGes entre essas varaveis.

2.5.1.1 Métodos de obtengiio de factores

Existem quatro (4) métodos de estimagdo de pardmetros do modelo de factores com o objectivo de

simplificar as interpretagdes dos factores, segundo Hair, et al. (1995):

*  Critério de raiz latente: este critério mantém os factores que tém raizes latentes ou auto
valores maiores que 1 e sfo considerados significantes, todos os factores com raizes latentes

menores do que um (1) séo considerados insignificantes ou descartados.

Critério de varifincia acumulada: Este critério garante a significincia pratica para os

factores determinados assegurando que estas expliquem pelo menos 60% da variincia total.
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Critério do grifico (do teste scree): é determinado fazendo-se o grafico das raizes latentes
em relagdo ao nimero de factores em sua ordem de extrac¢o, e a forma da curva resultante é
usada para avaliar o ponto de corte. Para tal comega-se com o primeiro factor, onde os
dngulos de inclinagéo rapidamente decrescem no inicio e entdo lentamente se aproximam de
‘'uma recta horizontal, logo este ponto onde comega a ter este comportamento € considerado
indicativo do nimero maximo de factores a serem extraidos.

Métodos inferenciais: Este método niio é adequado para dados que n3o sdo normais. E
utilizado como um método indutivo sendo que certas significincias obtidas ndo podem ser
interpretadas ao “pé da letra”. Destaca-se o método de Bartlett que verifica o modelo de

analise factorial estimado pelo método da maxima verosimilhanga.

2.5.1.2 Pesos factoriais

A interpretagdo dos factores de uma AF ¢ feita por meio de pesos ou cargas factoriais, que sdo
pardmetros de um modelo de AF que expressam as co-varidncias entre cada factor e as varidveis
originais. No caso de se utilizar varidveis padronizadas (matriz de correlagdo), esses valores
correspondem as correlagdes entre os factores e as variaveis originais. Os pesos ou cargas factoriais

sdo estimados pelo método dos componentes principais.

2.5.1.3 Escores factoriais

Os escores factoriais consiste no produto matricial entre os valores observados para as varidveis € os
pesos factoriais. Em muitas aplicagfes necessita-se estimar o valor de cada um dos factores para uma

nova observagdo individual X = | X, Xy X ]. Estes valores dos factoriais sao denominados de
1

escores factoriais.
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2.5.2 Anilise de regressdo maltipla

A anélise de regressdo multipla (ARM) ¢ uma técnica estatistica multivariada usada para examinar a
relagdo entre uma unica variavel dependente (critério) e um conjunto de varidveis independentes
(preditoras). A regressdo multipla apresenta uma ampla aplicabilidade, suas aplicagbes recaem em
duas grandes classes de problema de pesquisas: previsio e explicagfo as quais ndo sdo mutuamente
excludentes. Na previsdo a regressdo multipla tem como propésito fundamental prever a variavel
dependente a partir de um conjunto de varidveis independentes e na explicagfo avalia o grau e o

caracter da relagio entre varidveis dependente ¢ independentes (Hair et al, 2005).

Segundo Pinheiro (2003), algumas medidas sdo importantes para o entendimento dos resultados da
andlise de regressdo multipla, dentre elas as seguintes:

* A anilise de variincia (ANOVA): Ela indica se existe relagdo linear entre as variaveis, pois
determina se as variaveis independentes explicam uma variagdo significativa na variavel
dependente.

Coeficiente de determinagiio (R*): Determina a intensidade da relacao, ou seja, quanto da
variagdo na variavel dependente pode ser explicado pelas varidveis independentes.

Coeficiente de regressdo (b ): E o valor numérico do pardmetro estimado que é associado
a

derectamente com a varidvel independente, representando a quantidade da mudanga na
variavel dependente para uma unidade de mudanga na varavel independente. Neste tipo de

andlise, os b sfo coeficientes parciais, pois cada um leva em consideragio somente o
n

relacionamento da variavel dependente com as independentes, mas também entre elas

mesmas.

2.5.2.1 Estimaciio do modelo de regressio multipla

De acordo com Gujarati (2005) existem dois métodos de estimagdo muito usados: o método dos
minimos quadrados (MQO) e o da méxima verosimilhanga (MV). O MQO ¢ mais utilizado para

analise de regressdo porque € a que minimiza a soma total dos quadrados dos residuos.

TRABALHO DE LICENCIATURA EM ESTATISTICA - UEM NELSON AMERICO AFONSO 28




AVALIACAO DO NIVEL DE SATISFACAO DOS UTENTES SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS DE SAUDE
CASO: HOSPITAL GERAL DE MAVALANE

2.5.2.2 Estimagfio stepwise (para a selecgio das varidveis)

A estimagdo Stepwise ¢ um método sequencial mais comum para a selecgdio das varidveis, onde

cada variavel € considerada para a inclusdio antes do desenvolvimento da equagdo de regressdo. A

variavel independente com a maior contribui¢do é acrescentada em um primeiro momento, e as

restantes varidveis independentes sdo entdo seleccionadas para inclusio, com base em sua

contribui¢do incremental sobre as varidveis jd apresentadas na equagdo. As questdes especificas em

cada etapa do processo Stepwise sdo as seguintes:

1.

Estima-se o modelo de regressdo simples no qual apenas a varidvel independente, que ¢ a

mais fortemente correlacionada com a varidvel dependente, ¢ usada. A equagfo seria:

Y=b0 +b1X1

Examina-se os coeficientes de correlagdo parcial para encontrar uma variavel independente
adicional que explique a maior parte estatisticamente significante do erro remanescente da

primeira equagio de regresso.

Recalcula-se a equagfo de regressdo usando as duas varidveis independentes e examina-se o
valor parcial de F para a variavel original no modelo a fim de verificar se esta ainda faz uma
contribui¢do significante, dada a presenca da nova varidvel independente. Se ndo for o caso,
elimina-se a varidvel. Se a variavel original ainda fazer contribui¢fio significante, a equagdo

serda: YV =b0 +b|X1 +b2X2 .

Continua-se com o procedimento (3) examinando todas as varidveis independentes nio
presentes no modelo determinar se alguma varidvel deveria ser incluida na equagfio. Se uma
nova varidvel independente € incluida, examina-se todas as varidveis independentes

previamente no modelo para julgar se elas devem ou ndo ser mantidas.
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CAPITULO 111
3. METODOLOGIA

Este capitulo visa descrever o material e a metodologia utilizada para atingir os objectivos do
trabalho. No presente trabalho foram realizadas as seguintes pesquisas: exploratoria como fase
inicial de levantamento de dados para a elaboragdo do plano do trabalho; descritiva para descrever as
caracteristicas da populagdo do estudo e explicativa ao identificar factores de satisfagdo ou

insatisfagdo dos utentes.

3.1 MATERIAL

Para a realizagdo deste trabalho foram usados os seguintes software de aplicagdo:
* Microsoft Office Word 2007, para a edig¢do do teste;
* Microsoft Office Excel 2007, para realizagdo de alguns célculos;

*  Microsoft Office PowerPoint 2007, para a montagem e apresentagio dos slides.

O processamento dos dados foi feito em SPSS (Pacote estatistico para ciéncias sociais), na sua

versdo 13.0 e todas andlises foram feitas a um nivel de significincia de 5%.

3.2 METODOS

O presente trabalho constitui-se duma pesquisa bibliografica e de campo, com a abordagem
qualitativa e quantitativa. O instrumento utilizado para a colecta dos dados na pesquisa do campo foi
um questionario elaborado com base no pré — questionario que foi avaliado pelo Comité Nacional
da Bioética para Saide com objectivo de destacar algumas ambiguidades, suprimir e/ou acrescentar
algumas questdes do mesmo. Como o trabalho incidiu apenas aos utentes.de consultas externas, pois,
supdem se que ja adquiriram os servigos do hospital, a CNBA sugeriu que se avalie a competéncia e

o profissionalismo dos médicos, pois, estes é que tem contacto directo com os utentes. A versio
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final do questiondrio em anexo Il é composta por 30 itens distribuidos em cinco grupos: (A) Dados
sécio-demograficos, (B) Satisfa¢io com aparéncia fisica do hospital, (C) Satisfagdo com o processo
de admissdo, (D) Satisfagdo com a competéncia e habilidade dos técnicos da saide, (E) Satisfagdo
com o profissionalismo dos médicos e (F) Satisfagdio geral com a qualidade dos servigos de saude.
Os itens dos grupos (B, C, D, E e F) foram medidos na escala de Likert, a qual oferece um ponto de
quebra (graduacdo 3) bem distinto entre a satisfacdo e insatisfagdo, com dois pontos extremos: um,
caracterizando o estado de total satisfag@o (graduacdo 5} e, outro, um estado de total insatisfagdo
(graduagdo 1). Segundo Marr e Crosby (1993) citado por Mattiello os diferentes pontos de escala
correspondem a diferentes graus de intensidade de satisfagdo ou insatisfagdo, que pode-se obter
resultados avaliados sob dois aspectos: primeiro os utentes satisfeito sdo todos aqueles que
responderam acima do ponto de quebra trés, segundo os utentes insatisfeito sfio aqueles que

responderam abaixo do ponto de quebra trés.

3.2.1 Populagiio do estudo

Segundo Gill (1999), populagdo ou universo ¢ um conjunto determinado por integrantes que
possuem caracteristicas singulares, mas que frequentemente faz referéncia a totalidade de habitantes
de um determinado local. Para Hill (2005), a populagdo pode ser definida como um conjunto de
elementos que podem ser mensurados em relagdio as variaveis que se deseja avaliar, e que estdo
relacionadas com o objecto de estudo. A populagfio abrangida pelo estudo foi os utentes que
frequentaram uma consulta externa nas consultas da medicina, cirurgia, dermatologia, ginecologia e

psiquiatria do HGM, no més de Outubro de 2008, estimado em cerca de 1487 pessoas.

3.2.2 Amostragem

A amostra pode assumir varias caracteristicas, de acordo com a forma pela qual ela ¢ escolhida.
Nesse sentido, Mcdaniel e Gates (2004) afirmam que existe dois (2) métodos de selec¢do de
elementos para a composi¢do da amostra: métodos probabilisticos ou aleatérios e métodos nio

probabilisticos. Portanto, foi usada uma amostragem convencional (ndo probabilistico), que procura
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obter uma amostra de elementos convenientes, a partir do critério de terem sido atendidos no minimo
duas vezes nos ultimos 12 meses, supondo assim que eles teriam mais conhecimento para avaliar o
servico prestado. O tamanho da amostra foi determinado a partir da formula constante do Triola
(1999).

N*Z%qi)* p(1- p)
h= 2 2
(N =1)e® + Z%@s)* p(1- p)

n — Tamanho da Amostra;

N — Representa o tamanho da populagéio em estudo;

Z — Valor critico da distribuigdo norma! correspondendo a um certo grau de confianga;
£ — Representa o erro de estimagéo;

p — Representa a proporgdo dos utentes de consultas externas.

Segundo Triola (1999) a formula (1) exige P como estimativa da proporgdo populacional, mas se
ndo se conhece tal estimativa, substituirmos P por 0.5 e (/-P) por (.5. Assim usando um nivel de
significancia de 95% correspondente a Z=1.96, tamanho da populagio de 1487 utentes e um erro de

estimagdo de 0.05 obtém-se um tamanho de amostra de 305 utentes.
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3.3 PRINCIPAIS TESTES ESTATISTICOS UTILIZADOS

3.3.1 Critérios da Andlise Factorial

A analise factorial foi aplicada visando identificar as estruturas de inter correlagdes existentes, para
cada um dos cincos (5) grupos de varidveis da segunda parte do questionario medidas na mesma

escala Likert, como forma de provar as seguintes hipoteses:

Ho: A soma das varidveis de cada grupo apresenta uma medida de satisfagéo geral com fiabilidade
interna (alfa) adequado;

Ha: A soma das variaveis de cada grupo ndo apresenta uma medida de satisfagdo geral com

Siabilidade interna (alfa) adequado,

Os principais indicadores estatisticos avaliados em cada processamento efectuado foram os
seguintes:

* Matriz de correlagdo e de significincia dos atributos;

* Teste de Kaiser-Meyer-Olkin e de esfericidade de Bartllet;

* Eigenvalues e varidncia explicados pelos factores extraidos;

Andlise de confiabilidade (alfa de Cronbach).

= O KMO e de Esfericidade de Bartlett
O teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) € uma estatistica que varia entre zero a um, e compara as

correlagdes de ordem zero com as correlagdes parciais observadas entre as variaveis. 0 KMO perto
de um (1) indica coeficientes de correlagSes parciais baixos, enquanto valores proximo de zero
indicam que a andlise factorial ndo seria a técnica adequada, pois existe uma correlagfio fraca entre
as varidveis (Pestana e Gageiro, 2000).

Kaizer adjectiva os valores do KMO como se apresenta na tabela 2 abaixo:
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Tabela 2. Valores de KMO para a Andlise Factorial

KMO Anilise Factorial
1-0.9 Muito boa
0.8-0.9 Boa
0.7-0.8 Média
0.6-0.7 Razoavel

0.5-06 Mi
<(.5 Inaceitavel

O teste de esfericidade de Bartlett testa a hipdtese da matriz das correlagbes ser uma matriz
identidade, cujo determinante é igual a um (1).

Eis as hipoteses do teste:

Ho:! A matriz das correlagdes entre as varidveis é identidade;

Ha: A matriz das correlag¢des entre as variaveis ndo é identidade;

Regra de decisiio:

* Rejeitar a hipotese nula (Ho) se o sig for menor do que o nivel de significéncia (o) escolhido.

s  Consisténcia interna

Pestana e Gageiro (2000) definem a consisténcia interna dos factores como a proporgio da
variabilidade nas respostas que resulta de diferengas nos inqueridos, isto é as respostas deferem nio
porque o inquérito seja confuso e leva a diferentes interpretagdes, mas porque os inquiridos tém
diversas opinides. O Aipha de cronbach ¢ uma das medidas mas usadas para verificagdo da
consisténcia interna de um grupo de varidveis (itens), podendo definir-se como a correlagdo que se
espera obter entre a escala usada e as outras escalas hipotéticas do mesmo universo, com igual
numero de itens, que medem a mesma caracteristica. Ela varia de 0 a 1, classificando de seguinte

modo:
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Muito boa «< alpha superior a 0.9;

Boa < alphaentre 0.8 ¢ 0.9;
Razoavel < alpha entre 0.7 ¢ 0.8;
Fraca < alphaentre 0.6 ¢ 0.7;

Inadmissivel <« alpha <0.6;

3.3.2 Critérios da Anidlise de Regressio Miltipla

O uso da ARM neste trabalho serviu para encontrar os factores que influenciam na satisfagdo dos
utentes. Ela foi aplicada usando os 5 factores encontrados pela analise factorial no grupos (B, C, D e
E) como varaveis independentes e o factor retido no grupo (F) como varidavel dependente. Os

principais critérios e testes estatisticos avaliados na analise de regressdo multipla foram os seguintes:

* Linearidade

A linearidade ¢ uma suposi¢@o implicita em todas as técnicas multivariadas que permite examinar a
relagdio (grau de associagdo) entre a varidvel dependente e cada uma das variaveis independentes.

Para tal, usou-se o diagrama de disperséo.

»  Teste de Normalidade

Neste trabalho, a normalidade das varidveis aleat6rias residuais foi avaliado usando o teste de
Koimgorovo-Smirnov (K-S).
Eis as hipoteses do teste:

»  Ho: os residuos possuem distribui¢do normal;

* Ha: os residuos ndo possuem distribui¢do normal;

Regra de decisiio:

* Rejeitar a hipdtese nula (Ho) se o sig for menor do que o nivel de significancia («) escolhido.
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» Homocedasticidade

Para verificar a varidncia constante dos residuos (Homocedasticidade) pode-se observar as relagdes
entre os residuos estudantizados e os residuos estandardizados. Segundo Pestana e Gageiro (2005)
quando existe violagio desta hipdtese os pardmetros estimados do modelo embora sejam centrados

sdo contudo ineficientes.

= Teste de Durbin-Watson

O teste de Durbin-Watson foi aplicado para verificar a suposi¢do de independéncia dos residuos,
pois ela permite analisar se a covaridncia ¢ nula ou se existe independéncia das variaveis aleatorias
residuais onde:

= Para valores de Durbin-Watson préximos de 2, nfio existe autocorrela¢fio dos residuos;

* Para valores de Durbin-Watson proximos de 0, significa uma autocorrelagdo positiva;

* Para valores de Durbin-Watson proximos de 4, existe uma autocorrelagio negativa;

*  Multicolinearidade

O MRLM pressupde que as varidveis explicativas sejam linearmente independentes, isto é, que ndo
se verifique a multicolinearidade. O método de estimagdo stepwise permite detectar a
multicolineridade, pela observagdo de modificagdes significativas nos coeficientes estimados.
A andlise da multicolinearidade foi feita com base na analise dos valores da tolerncia e dos
coeficientes da correlagéo entre as varidveis independentes onde:

* A tolerincia superior a 0.1 e o coeficiente de correlagdo entre as variaveis independentes

inferior a 0.9 indica auséncia da multicolineridade;
* A tolerdncia inferior & 0.1 e o coeficiente de correlagiio entre as variaveis independentes

superior a 0.9 indica presenga da multicolinearidade;
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS E DISCUNSAO

O presente capitulo a presente os principais resultados obtidos ao longo do trabalho. A analise dos
resultados foi dividida em duas partes. Na primeira parte faz-se uma analise descritiva do perfil
demografico dos utentes entrevistados e na segunda parte a analise da satisfagdo dos utentes,

mediante as técnicas multivariadas.

4.1 ANALISE DO PERFIL DOS UTENTES ENTREVISTADOS

Com relagdo a frequéncia com a qual os utentes entrevistados foram .atendidos nas varias
especialidades de clinicas médicas do hospital nos altimos 12 meses, os resultados mostram que
mais que a metade (53.8%) das pessoas abordadas foram atendidas mais de cinco vezes pelo
hospital, podendo se inferir que eles possuem um conhecimento adequado para contribuir com as

informagées colhidas no trabalho (ver figura 2 abaixo).

Figura 2. Distribui¢io Segundo 0 Nimero de Visitas

Namero de visitas efectuadas por utentes

46.2%

Menos de Cinco
- Cincoa Dez

Maisde Dez
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Dos utentes entrevistados, verificou se que cerca de 68% sdo do sexo feminino e 32% do sexo
masculino. O que leva a crer que a maior parte dos utentes que frequentam este hospital sdo do sexo

feminino (ver a figura 3 abaixo).

Figura 3. Distribui¢io por Sexo

& Masculing

0O Feminino

Por outro lado pode se observar a partir da tabela 3 abaixo que cerca de 40.3% dos entrevistados
possuem idade compreendida entre 31 a 40 anos, enquanto que 25.2% tem as suas idades entre os 41
a 50 anos, sendo que apenas 8.9% possuem idade inferior a 21 anos. Assim percebe-se que grande

parte dos utentes inquiridos s&o adultos.
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Tabela 3. Distribuicdo por Idades em Classe

Menos de 21 anos 27 8.9
21 a 30 anos 44
31a 40 anos 123
41 a 50 anos 77
51 a B0 anos 34 1.1

Total 305
R

Quanto ao nivel de instrugdo ou grau de escolaridade dos utentes constatou-se que 44.9% dos
entrevistados possuem o ensino secundario geral do 1° ciclo (ESG1/BASICO), enquanto 23.3%
possuem o ensino primério do 2° grau (EP2) e cerca de 2.0% possuem o ensino superior. Assim,
pode-se perceber que a maior parte dos utentes inquiridos possuem o ensino secundario (ver a figura

4 a baixo).

Figura 4. Distribuigfio por Grau de Escolaridade

Grau de escolaridade

ESG1/Basico o
ESG2/Medio )
Superior
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Da figura 5 abaixo, pode se verificar que a maior parte 68% dos utentes afirmaram ser solteiros, 22%

estdo casados, 5% estdo separados e a mesma proporg¢do sdo vilvos.

Figura 5. Distribui¢iio Segundo o Estado Civil

Estado civil

& Solteiro
m casado
0 Separado

B Viavo
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4.2 RESULTADOS DA ANALISE FACTORIAL

4.2.1 Satisfa¢fio com Aparéncia Fisica do Hospital

A adequagdo dos dados para aplicagio da analise factorial foi testado aplicando o teste de
esfericidade de Bertlett ¢ Kaiser-Meyer-olkin (KMO). O teste de esfericidade de Bertlett, que
verifica a presenca de correlag@o entre varidaveis, tem a associado um nivel de signiﬁcancia de 0.000
valor inferior 0.05, o que leva a rejeigdo da hipdtese nula de que a matriz de correlagdo ser uma
matriz de identidade. O teste de KMO que identifica o grau de inter-correlagio entre as varidveis,
gerou um valor de 0.820, o que mostra que ha uma boa correlagdo entre as varidveis. (ver a tabela 4
abaixo). Ambos os testes permitem o prosseguimento da analise factorial. para decidir quantos
factores serdo seleccionados para representar a estrutura latente dos dados, considerou-se o critério
de raiz latente o qual selecciona apenas os factores cujos autos valores (valores proprios) sdo
superiores a um (1). Considerando este critério da raiz latente pode-se.observar na tabela 1 em anexo
I, que andlise factorial retirou uma (1) factor com valor proprio maior que um (1), designado por

SAT_IH o qual explica 62.346% da variagdo total.

Tabela 4. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMOQ and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 820

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 636.469
df 10
Sig.

Os escores factoriais da matriz dos coeficientes, permitem verificar que a “4 limpeza e higiene no
gabinete de consulta”, é o item importante para o factor SAT_IH, pois esta varidvel apresenta maior

carga factorial (0.272) e a varidvel “Condi¢des da limpeza do hospital em geral ” com menor carga
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(0.208) levando a perceber que € a variavel com menor relevincia deste factor (Vide tabela 5

abaixo).

Tabela 5. Matriz dos Coeficientes dos Escores do Factor SAT_IH

Component Score Coafficient Matrix
L]
Component

9

Condicoes da sala de
espera do hospital quanto
a limpeza e conforto

Limpeza e higiene no
gabinete de consulta

Protegéio e privacidade do
utente no gabinente de
consulta

A inovacgao e tecnologias
patentes no hospital

Condigoes da limpeza do
hospital em geral

L. ]
Extraction Method: Principal Companent Analysis.

Rotation Methed: Varimax with Kaiser Normalization.
Compenent Scores.

O resultado do teste de consisténcia das varidveis que compdem o factor SAT_IH, da tabela 6
abaixo mostra que este factor possui uma confiabilidade interna forte de 0.839, o que revela uma

forte correlagdo entre as varidveis que o compde.
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Tabela 6. Teste de consisténcia Interna do Factor SAT_IH

Reliability Statistics
e
Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items

839 847 5
L |

4.2.1.1 Nivel de Satisfacio com Imagem do Hospital

O factor imagem do hospital revela aspectos tangiveis que tém a haver com a limpeza das
instalagdes, aparéncia fisica dos equipamentos e funcionarios onde os utentes tém facilidade de os
avaliar. Assim, os utentes que responderam o questiondrio deste trabalho mostraram um nivel

elevado, isto €, estdo satisfeitos com a imagem do hospital (ver a tabela 2 em anexo I).

4.2.2 Satisfagfio com o Processo de Admissio

A matriz de correlagdes, permitiu verificar que os dados se apresentam correlacionados entre si,
contudo foi utilizado o teste de esfericidade de Bartlett para testar se os dados recolhidos sdo
adequados a esta analise, que permitiu rejeitar a hipotese da matriz ser de identidade, mostrando
assim que existe correlagdo entre as varidveis. O teste KMO apresentou o valor 0.719, mostrando
que ha uma correlagdo média entre as varidveis, permitindo desta forma o prosseguimento da analise
factorial (tabela 7 abaixo).

Na extrac¢do do numero de factores a reter, andlise factorial encontrou dois (2) factores com valores
préprios maiores que um (1), designado SAT_PASS e SAT_TE, sendo que o primeiro factor explica
45.975% da varidncia, o segundo factor explica 18.326% e juntos explicam 64.301% da

variabilidade das sete (7) varidveis originais (vide a Tabela 3 em anexo I).
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Tabela 7. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartleft's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df
Sig.

A matriz dos coeficiente dos escores dos componentes (tabela 8 abaixo), mostram que a variavel
“Explicagdo dos funciondrios sobre os procedimentos de adquirir os servi¢os sanitdarios” é a que
apresenta maior carga factorial (0.549) para o factor SAT_PASS, ja para o factor SAT_TE a
variavel “Tempo que fica a espera para obter os resultados dos exames ” é a que apresenta maior
carga factorial (0.318) de todas as varidveis que compdem este factor. Portanto pode-se perceber que
0s utentes entrevistados ddo mais importéncia a explicagfo dos funcionérios sobre os procedimentos
de adquirir os servigos sanitarios € o tempo que fica a espera para obter os resultados dos exames,
Contudo, os utentes ddo menos importincia a qualidadé de atendimento na recepgdo do hospital € o
horério de atendimento, visto que sdo as duas varidveis que apresentam menores cargas factoriais

(0.542 € 0.271) nos factores SAT_PASS e SAT_TE respectivamente.

TRABALHO DE LICENCIATURA EM ESTATISTICA - UEM NELSON AMERICO AFONSO 44




AVALIACAO DO NIVEL DE SATISFACAQ DOS UTENTES SOBRE A QUALIDADE DOS SERVIGOS DE SAUDE
CASO: HOSPITAL GERAL DE MAVALANE

Tabela 8. Matriz dos Coeficientes dos Escores dos Factores SAT PASS e SAT TE

Component Score Coefficient Matrix
-
Component

Qualidade de atendimento
na recepgdo

Explicagdo dos funcionarios
administrativos sobre os
procedimentos de adquirir os
servigos sanitarios

Horarie de atendimento

Procedimentos em geral para
a marcagio da consulta

Tempo em que aguarda na
sala de espera para ser
atendide

Tempo de espera entre a
marcagio da consulta e o dia
para ser atendido

tempo que fica a espera para
obter os resultados dos
exames

]
Extraction Method: Principa! Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Component Scores.

O resultado do teste de consisténcia interna das varidveis que constituem o factor SAT_PASS, a
tabela 9 abaixo mostra que este factor possui uma confiabilidade interna de 0.948, o que revela

uma forte correlagfo entre as varidveis que o compoe.

TRABALHO DE LICENCIATURA EM ESTATISTICA - UEM NELSON AMERICO AFONSO 45




AVALIACAO DO NIVEL DE SATISFACAO DOS UTENTES SOBRE A QUALIDADE DOS SERV[COS DE SAUDE
CASO: HOSPITAL GERAL DE MAVALANE

Tabela 9. Teste de consisténcia Interna do Factor SAT_PASS

Reliability Statistics
]
Cronbach's Alpha
Based on

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
.948 . 2
e |

A mesma andlise pode ser feita para o factor SAT_TE, visto que a confiabilidade interna das
varidveis que compdem este factor é de 0.764, o que revela uma correlagiio razodvel entre as

variaveis que o compdem (ver a tabela 10 abaixo).

Tabela 10, Teste de consisténcia Interna do Factor SAT_TE

Rellability Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach’s Standardized
Alpha ltems N of items
764 .766 5
|

4.2.2.1 Nivel de Satisfacdo com PASS e TE

A facilidade de adquirir 0s servigos e o atendimento imediato aos clientes, sdo pressupostos de
maior peso na satisfago do consumidor, por isso, hd sempre uma necessidade de que qualquer
empresa tenha uma boa equipe de atendentes que facilite a informagéio, o processo de duvidas e
reclamagdes aos seus clientes, pois a burocracia e o desconhecimento da fungdo do atendente muitas
vezes criam descontentamento ¢ insatisfago ao cliente. Por isso, com relagdo a este sector, os

4%

utentes estdo indiferentes (nem satisfeito nem insatisfeito) com “ Qualidade de atendimento na

recepgdo € Explicagdes dos funciondrios sobre os procedimentos de adquirir os servigos sanitdrios”
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( processo de admissdo), € com relagdo as restantes variaveis desta secgfo (tempo de espera), os
utentes mostraram estarem satisfeitos, embora alguns revelaram nem estarem satisfeitos nem
insatisfeitos com “Tempo de espera entre a marcag¢do da consulta e o dia para ser atendido”. (ver a

tabela 4 em anexo I).

4.2.3 Satisfa¢iio com a Competéncia e Habilidade dos Técnicos de Saide

O indicador da relagdo entre as variaveis mostrou um valor de 0.710 (KMO), mostrando que ha uma
correlagdo média entre as varidveis. O teste de Bartlett tem associado um nivel de significdncia de

0.000 valor inferior a 0.05, o que leva a rejeigdo da hipdtese da matriz das correlagdes na populagdo
ser de identidade, mostrando portanto que existe correlagdo entre algumas variaveis ( vide tabela 11).
A pos a verificagdo de todos os pressupostos para o prosseguimento da analise factorial, reteve-se
um (1) factor com valor préprio maior que um (1), designado SAT_QAU o qual explica 65.970% da

varidncia total (Tabela 5, anexo I).

Tabela 11. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df
Sig.

Os escores factoriais da matriz dos coeficientes, permitem verificar que os utentes entrevistados
abordam que “Aten¢do, carinho e respeito proporcionado ao utente pelos técnicos de satide” é um
determinante essencial para o factor SAT_QALU, pois esta variavel apresenta maior carga factorial
(0.319) e a variavel “Simpatia e habilidade demonstrado pelos técnicos de satide” a menor carga

{0.283) levando a perceber que € a varidvel com menor relevéncia deste factor (tabela 12 abaixo).
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Tabela 12. Matriz dos Coeficientes dos Escores do Factor SAT_QAU

Component Score Coefficient Matrix
|
Component

1

A capacidade de prestar os
servicos prometide de modo
confiavel e com precisao

A disposi¢ao de atender,
ajudar o utente e proporcionar
um servigo rapido

Atenclo, carinhe e respeito

proporcionado ao utente pelos

técnicos de salde

Simpatia e habilidades

demostrado pelos téenicos de .283

satde .
]

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Component Scores.

O resultado do teste de consisténcia interna das varidveis que compdem o factor SAT QAU, da
tabela 13 abaixo mostra que este factor possui uma confiabilidade interna forte de 0.823, o que

revela uma boa correlagio entre as variaveis que o compdem.

Tabela 13. Teste de consisténcia Interna do Factor SAT_QAU

Reliability Statistics
|
Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.823 .827 4
.
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4.2.3.1 Nivel de Satisfa¢io com a Qualidade de Atendimento ao Utente

Conforme visto na fundamentagéo tedrica, que a qualidade de atendimento ao utente caracteriza-se
por um conjunto de acgdes desenvolvidas pelo profissional, com conhecimento, habilidade,
desenvolvimento e competéncia, objectivando o atendimento nas necessidades e expectativas de
cada utente. Por isso, pode-se afirmar que a qualidade de atendimento num hospital pode ser um dos
grandes factores de atrac@o e retengdo do utente. Assim os utentes entrevistados mostraram que a
qualidade de atendimento e boa, isto é, estiio satisfeitos uma vez que mais que metade tiveram um
sentimento elevado, mais ainda no mesmo factor, alguns utentes revelaram estarem indiferentes ou
nem satisfeito nem insatisfeito, podendo concluir que os utentes tém dificuldades de avaliar a

qualidade de atendimento nos servigos de salide (ver a tabela 6 em anexo I).

4.2.4 Satisfa¢io com o Profissionalismo dos Médicos

O indicador da satisfagéio com o desempenho dos médicos foi obtido pela AF. Para a obteng#o deste
indicador, antes efectou-se o teste de KMO, o qual indicou um valor de 0.880, o que mostra que
existe uma boa correlagdo entre as varidveis. O teste de Bartlett tem associado um nivel de
significancia de 0.000 valor inferior a 0.05, o que leva a rejeigio da hipdtese da matriz das
correlagdes na populagéo ser a identidade, concluindo-se que existe correlagdo significativa entre
algumas varidveis ( ver tabela 14 abaixo). Dado que os dois testes permitem o prosseguimento da
analise factorial, onde reteve-se um (1) factor com valor préprioc maior que um (1), designado

SAT_DM o qual explica 62.510% da variancia total (Tabela 7, anexo I).

Tabela 14. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 880

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 915.675
' df 15
Sig. .000
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Os escores factoriais da matriz dos coeficientes da tabela 15 abaixo, mostram que a variavel “4
explicagdo dada pelos médicos sobre os medicamentos prescritos e exames a realizar ” é a que
apresenta maior carga factorial (0.235) e a variavel “ A rapidez dos médicos nos momentos de
necessidade " a menor carga (0.164) de todas as varidveis ciue perfazem este factor. Portanto pode-se
perceber que os utentes entrevistados d&o mais importincia a comunicagdo que se faz aos utentes,

antes ou durante o processo de prestagdo de servigos.

Tabela 15. Matriz dos Coeficientes dos Escores do Factor SAT DM

Component Score Coefficlent Matrix
. ]

Atengao e dispenibilidade
demostrado pelos médicos

A explicagiio dada pelos
médicos sobre os
medicamentos prescritos e
exames a realizar

A imformago fornecido
pelos médocos sobre os
cuidados e praticas a seguir
a pois a consulta
A rapidez dos médicos nos
momentos de necessidade
Copetencia e
preficionalismo dos médicos
Qualidade dos servigos de
saude oferecidos pelos
médicos
L ]
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Component Scores.

O resultado do teste de consisténcia das varidveis que compdem o factor SAT_DM, mostra que este
factor possui uma boa confiabilidade interna, pois possui um alpha de Cronbach situado entre 0.8 a
0.9 (0.877), havendo evidéncias suficientes para se afirmar que satisfagdo geral com o desempenho

dos médicos ¢ consistente (Vide tabela 16 abaixo).
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Tabela 16 Teste de consisténcia Interna do Factor SAT DM

Reliability Statistics
L
Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems

877 877 6
e . ______________________________________________________ ]

4.2.4.1 Nivel de Satisfagiio com 0 Desempenho dos Médicos

O desempenho dos médicos € caracterizado pela heterogeneidade na prestagdo de servigos, que
resulta no alto grau de variedade das caracteristicas dos médicos e dos utentes, isto €, a

heterogeneidade ocorre em virtude da ligagdio do médico e do utente em que a sua avaliagio é feita

* em fungfo do resultado do seu tratamento. Por isso sobre a diversidade de servigos oferecidos pelos

médicos, os inqueridos mostram que o desempenho dos servigos prestados néo tem correspondido as
expectativas criadas. Por isso, estes utentes, ndo estdo satisfeitos nem insatisfeitos com o

desempenho dos médicos (ver a tabela 8 em anexo I)

4.2.5 Satisfa¢do Geral com a Qualidade dos Servigos de Saiide

Neste factor, o teste de KMO indicou um valor de 0.547 o que mostra que existe uma correlagio
fraca entre as variaveis. O teste de Bartletr tem associado um nivel de significincia de 0.000, valor
inferior a 0.05 o que leva a rejei¢do da hipdtese da matriz das correlagdes na populagdo ser a
identidade, mostrando portanto que existe correlagdo entre algumas variaveis. Como todos os testes
da tabela 17 permitem o prosseguimento da andlise factorial, ent3o reteve-se um (1) factor com valor
préprio maior do que um (1), designado SAT_GQSS, o qual explica 61.918% da variincia total
(Tabela 9, anexo I).
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Tabela 17. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 547

Bartlett's Test of Sphericity Approx, Chi-Square 282,573
df 3
Sig. .000

A tabela 18 abaixo mostra os escores das componentes da matriz dos coeficientes onde se verifica
que as variaveis “resultado do seu tratamento” e *“ Qualidade dos servigos oferecidos pelo hospital
em geral” sdo as que possuem maior carga factorial (0.485) ambos e a variavel “ Variedades dos
servigos existente no hospital ” (0.261), onde se pode concluir que 0s utentes ddo mais importincia

a qualidade dos servigos oferecidos e o resultado do tratamento.

Tabela 18. Matriz dos Coeficientes dos Escores do factor SAT_GQSS

Component Score Coefficlent Matrix

.
Component

1

Variedade dos servigos
existentes no hospital

Resultados do seu tratamento

Qualidade dos servigos

oferecido peto hospital em

geral

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Component Scores.

O resultado do teste de consisténcia interna das varidveis que compdem o factor SAT_GQSS, da
tabela 19 abaixo mostra que este factor possui uma fraca confiabilidade interna, pois o alpha de
Cronbach esta situado entre 0.6 4 0.7, o que revela uma fraca correlagdo entre as variaveis que o

constitui.
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Tabela 19. Teste de consisténcia Interna do Factor SAT_GQSS

Reliability Statistics
]
Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ems N of ltems

688 665 3
L __________________________________]

4.2.5.1 Nivel de Satisfacio Geral com a Qualidade dos Servicos de Saide

Com relagdo avaliagfio da qualidade dos servigos foi visto no ponto 2.1, que os servigos de saide
enquadram se essencialmente em servigos profissionais em que muitos utentes encontram
dificuldades de os avaliar mesmo & pois o consumo. Por isso os utentes utilizam os factores:
“Imagem do hospital’, “Processo de adquirir os servicos de saude’, “Tempo de espera”,
“Qualidade de atendimento ao uteme”l e “Desempenho dos médicos” para avaliar a qualidade dos
servigos de satide. Assim os utentes que responderam ao questionario deste trabalho estdo satisfeitos

com os servigos oferecidos pelo hospital (vide a tabelal 0 em anexo I).

4.3 FACTORES QUE INFLUEENCIAM NA SATISFACAO DOS UTENTES

A identificacfio dos factores que methor influenciam na satisfagdo dos utentes sobre a qualidade dos
servigos de saide foi feita através da analise de regressdo multipla (ARM). No planeamento desta
técnica estatistica deve-se considerar questdes como: o tamanho da amostra, natureza das varidveis
independentes e a possivel criagio de novas varidveis para representar relagdes especiais entre as

variaveis dependente e independentes (Hair, 2005).
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4.3.1 Verificagdo dos pressupostos da ARM

Segundo Hair (2005) atender as suposigdes da andlise de regressdo é essencial para garantir que os
resultados obtidos foram realmente representativos da amostra e que obtivemos os melhores
resultados possiveis. quaisquer violagdes sérias das suposi¢des devem ser detectadas e corrigidas, se
possivel. A analise, para garantir que a pesquisa esta atendendo as suposig¢des basicas da analise de
regressdo envolve dois passos: (1) testar as variaveis individuais independentes e dependente e (2)
testar a relacfio geral apds a estimagdo do modelo. Neste passo vai se proceder a avaliagdo da
linearidade e anormalidade das variaveis individuais, e a relagdio geral serd examinado depois que o

modelo for estimado.

* Andlise da linearidade
A linearidade foi testada por meio da analise dos graficos de regressdo parcial de cada variavel
independente com a variavel dependente e dos residuos. Analisando o grafico 5 em anexo [, pode
concluir-se que a relago do factor “Desempenho dos médicos” com a “SatisfagGo geral com a
qualidade dos servigos de saude” esta bem definida, logo espera-se que o factor tenha efeitos
significativos na equagdo de regresso. Ja os graficos dé dispersdo 1, 2, 3 e 4 (anexo I), mostram que
os factores “Imagem do hospital”, “Processo de adguirir os servigos de saude”, “Tempo de espera”
e “Qualidade de atendimento ao utente” ndo estdo bem definidos na dispers3o do pontos, o que vem
a explicar os seus menores efeitos na equagdo. Contudo, para todos os factores nenhum padrio ndo
linear € mostrado, atendendo assim a suposi¢8o da linearidade para cada factor. Por outro lado, o
grafico 6 (anexo 1) ndo mostra qualquer padrdo ndo linear nos residuos, garantindo assim que a

equacdo geral € linear.

= Normalidade
O pressuposto da normalidade foi testado usando o teste de Kolmogorov-Smirnov (K-S) com a
correcgiio de Shapiro-Wilk, que permitiu concluir que a um nivel de significincia de 5% os residuos
seguem uma distribui¢do normal (ver a tabela 20 abaixo). A mesma analise foi feita para os seis (6)

factores retidos pela AF, tendo se concluido que todos factores rejeitam a normalidade com sig de
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0.000 (ver a tabela 11 em anexo I). No entanto, a amostra deste trabalho € bastante significativa com
305 observagdes, dimensdo superior a 30, assumindo assim que todos os factores seguem uma

distribui¢do normal.

Tabela 20. Teste de Normalidade

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov” Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic daf
Studentized Residual .027 305 .200* .996 305

- This is & lower bound of Lhe true significance.
a. Lilliefors Significance Correction

= Homocedasticidade
A varifncia constante das varidveis aleatérias residuais (Homocedascidade) foi avaliada através da
relagdo entre os residuos estudantizado ¢ os residuos estandardizados. o grafico 6 em anexo I, mostra
que os residuos mantém uma amplitude a aproximadamente constante em relagdo ao eixo horizontal
zero, isto é, ndo mostram tendéncias crescentes ou decrescentes, pelo que ndo se rejeita a hip6tese da

homocedascidade.

= Auto col:relacﬁo
A independéncia entre as variaveis aleatorias residuais foi testada através do teste Durbin-Watson,
que indica um valor de 1.850, valor que pertence a regifio de aceitagdo da hipétese nula, pois esta
mais préximo de 2, assim concluie-se que ndo ha autocorrelagdo entre os residuos (ver a tabela 12,

anexo [).
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* Multicolinearide
O MRLM pressupde que as varidveis explicativas sejam lineariamente independentes, isto €, que ndo
se verifique a multicolinaridade. O método stepwise permite detectar a multicolinaridade pela
observagdo de modificagdes significativas nos coeficientes estimados (Hair, 2005). Observando a
tabela 13 em anexo I, para 0 modelo em estudo (modelo 4) pode se verificar que, tanto a tolerincia e
o VIF ndo sugerem multicolinearidade entre as varidveis envolvidas no modelo, uma vez que os
coeficientes de correlagio entre as varidveis independentes sdo inferiores a 0.9 em temos absoluto, €

a tolerancia ¢ superior a 0.1.

4.3.2 Estimacgfio do Modelo de Regressio

A estimagdo do modelo foi baseada no processo Stepwise. De acordo com a informagio da tabela 13
(anexo 1), pode se verificar que na primeira etapa uma uUnica variavel (factor) independente
“Desempenho dos médicos ” ¢ utilizada para estimar a equago de regressio, pois € a que tem maior

coeficiente de correlagdo.

Na segunda etapa ¢ adicionada o factor “Imagem do Hospital ” ¢ a equagdo de regressdo passa a ser
estimado por dois factores, a adi¢do do segundo factor ocorre com o aumento do coeficiente de

determinagdo em 13.3% comparativamente ao modelo 1.

Na terceira etapa € adicionada o factor “Processo de adquirir os servigos sanitarios ”. O coeficiente
de determinagfo (R?) oumentou em 3%. Passando deste modo a estimar a equagdo de regressdo com

trés factores.

Na quarta e ultima etapa ¢ a dicionado o factor “Qualidade de atendimento ao utente”, com adigdo

deste factor o R? oumentou em 1.29% e os valores dos coeficientes de regressdo estimados bl, b2 e
b3 mudaram muito pouco, o.que indica a independéncia dos factores envolvidas no modelo. No

entanto o factor “Tempo de espera” foi excluida dos resultados por n3o ser segnificintiva.
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Com todos factores significativos, seleccionadas para estimar a equag#io de regressdo tem se o

seguinte modelo:

Y=-0.17'+0.391XI +0.342X2 +0.17"2X3 +0.]22X4

Y — Satisfagdo geral com a qualidade dos servigos de saide;

X [~ Desempenho dos médicos;
X, — Imagem do hospital;
X3 — Processo de adquirir os servigos sanitarios ;

X4 — Qualidade de atendimento ao utente.

Na tabela 13 (anexo [), o teste # mostra que os coeficientes do modelo acima s3o estatisticamente
significativo, pois rejeita-se a hipotese dos seus pardmetros serem iguais a zero para todos os
niveis de significincia. Com relagfio 4 andlise de variincia (ANOVA), o teste geral dos
pardmetros F tem associado um nivel de significancia de 0.000, valor inferior a 0.05 (tabela 15,
anexo I), o que leva a rejeicio da nulidade dos coeficientes dos pardmetros das varidveis
independentes considerados no modelo. Portanto pode-se concluir que hé evidencias suficientes de
que o modelo ajustado serve para descrever a relagdio entre a varidvel dependente e as

independentes.

O grau de ajuste € de cerca de 0.539, o que revela que os quatro (4) factores do modelo, juntos
explicam 53.9% da variagdo total na satisfagfio com qualidade dos servigos prestados pelo hospital
(tabela 12, anexo I). Os sinais dos coefecientes de todas as variaveis do modelo sdo positivos o que
permitiu concluir que o modelo é racional visto que quando uma das varidveis aumenta, a

satisfagdo com a qualidade dos servigos de saude aumenta.
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CAPITULO V
5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

5.1 CONCLUSOES

Em conformidade com os objectivos ¢ as variaveis considerados no presente trabalho conclui-se que:
* O perfil dos utentes entrevistados demonstra que a maioria das pessoas utilizou mais de
cinco vezes os servigos de saide do hospital, a maior faixa etaria, 40.3% concentram-se

entre 0s 31 e os 40 anos de idade, em relagdo ao grau de escolaridade, percebe-se que cerca

de 66.5% possuem pelo menos o nivel basico e 68% do total declararam ser solteiros.

A definigdo do nivel de qualidade ou da percep¢dio da qualidade, sob a Optica do utente,
constitui um item importante na gestfio de servigos, visto que esse conceito exige uma
experiéncia anterior com o servigo a partir de relagdes passadas, comunicagdes de terceiro,
necessidades e desejos pessoais, entre outros factores, desenvolvem as expectativas
predicativas e o nivel de atendimento dessas expectativas € que vai definir a percepgio de

qualidade do utente ¢ a sua satisfagdo.

A anélise factorial identificou cinco (5) factores que determinam a qualidade dos servigos
de saiide, os quais foram designados por: “Imagem do hospital’, “Processo de adquirir os
servicos de saude”, “Tempo de espera”, “Qualidade de atendimento ao utente’ e

“Desempenho dos médicos”.

Os principais factores que contribuem significativamente na satisfacio geral dos utentes
com a qualidade dos servigos de saide oferecidos no hospital sio: o desempenho dos
médicos, a imagem do hospital, o processo de adquirir os servigos sanitirios e a
qualidade de atendimento, pois, sdo estes factores que compdem o modelo de regressdo.

Portanto espera-se que qualquer oscilagdo na percep¢do do nivel desses factores vai
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influenciar de forma significativa na satisfacdo dos utentes sobre a qualidade dos servigos

deste hospital.

De forma geral o modelo estimado explicou em média 53.9% da variagdo da satisfagdo
geral com a qualidade dos servigos de satide oferecidos no hospital, sendo que os resultados
obtidos foram significativos e contribuem para o avango nas pesquisas de satisfagdo dos

utentes.

5.2 RECOMENDACOES

O presente trabalho deixa as seguintes recomendagdes:

Que a comité nacional de bioética para saide (CNBS), instituigdo responsavel pala
admissdo de pesquisas na 4rea de salde facilite a disponibilidades de dados ou

informagdes, para a realizagio de estudos semelhantes no sector.

Que nos proximos estudos pode-se buscar avaliar a satisfagdo do hospital como um todo,
adequando o questiondrio para os servigos de consultas externas, internamentos e de

urgéncias, afim de produzir um grau geral da satisfagdo sobre as organizagdes de saide.

Que as organizagGes de salde direccionem sua atengdo nos factores destacados como
determinantes na qualidade dos servigos de salide com o objectivo de quantificar o grau de
satisfagiio dos seus utentes, como um indicativo de resposta para acg¢les em busca da

qualidade.
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ANEXO1
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Tabela 1: Nitmero de Factores Retidos no Grupo B

) Total Varlance Explained
——————— ——  — —  — — — —— ——————————
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component % of Varniance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 62.346 62.346 317 62.345 62.346

2 13.579 75.925
3 . 11.097 87.022
4
5

7411 94.434

278 5.566 100.000
———  ——  — = — o — = == 3
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabela 2: Perfil de Satisfacio com Imagem do Hospital

Condicoes

da sala de Protegio e

espera do privacidade A inovagao
hospital Limpeza e do utente e Condigoes
quanto a higiene no no tecnologias da limpeza
limpeza e gabinete de gabinente patentes no do hospital
conforto consulta de consulta hospital em geral

% % % % %
Insatisfeito 18.4% 4.6% 10.2%

Indiferente 12.8% 31.5% 26.9%
Satisfeito 52.8% 57.0% 62.6%

Muito [nsatisfeito 16.1% 6.9% 3%
— — —— — — — ]
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Tabela 3: Nimero de Factores Retidos no Grupo C

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Componer  Total % of VarianceCumulative % Total % of VarianceCumulative % Total % of VarianceCumulative %
1 3.218 45975 45875 3.218 45.975 45.975 2.550 36.422 36.422

1.283 18.326 64.301 1.283 18.326 64.301 1.952 27.880 64.301
943 13.465 77.766
550 7.850 85.617
.506 7.235 92.852
403 5.759 98.610
.097 1.380 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabela 4: Perfil de Satisfagdio com PASS ¢ TE

Explicagdo dos
funcionarios Tempoem Tempode tempo que
administrativos que espera entre fica a
sobre os Procedimentos aguardana amarcagldo espera para
Qualidade de  procedimentos em geral para a sala de da consulta  obter os
atendimento de adquirir os Horéario de marcagioda esperapara eodiapara resultados
na recepclio  servigos sanitarios atendimento consulta ser atendido ser atendido dos exames

% % % % % % %
Isatisfeito 33.4% 29.2% 2.0% 4.3% 9.2% 19.3% 1.0%

Indiferente 41.0% 43.0% 35.7% H1% 32.1% 48.9% 46.9%
Satisfeito 25.6% 27.9% 62.3% 61.6% 58.7% 31.8% 52.1%
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Tabela 5: Namero de Factores retidos no Grupo D

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extiractien Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2639 65.970 65.970 2.639 65970 65.970

2
3
4

759
335
.268

18.966 84.936
8.367 93.303
6.697 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabela 6: Perfil com Qualidade de Atendimento ao Utente

A

capacidade
de prestar
0S Servicos
prometido
de modo
confiavel e
com
precisio

A disposigio de
atender, ajudar o
utente e
proporcionar um
servico rapido

Atengao, carinho
e respeite
proporcionado ao
utente pelos
técnicos de
salde

Simpatia e
habilidades
demostrado
pelos
técnicos de
saude

%

%

%

%

Insatisfeito
Indiferente

Satisfeito

27.5%
34.8%
37.7%

38.0%
38.0%
23.9%

2.6%
40.7%
56.7%
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Tabela 7: Nimero de Factores retidos no Grupe E

Total Varlance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

% of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
62.510 62.510 3.751 $2.510 62.510

11.844 74.353

8.742 83.085

441 7.353 90.448
.354 5.805 96.353
219 3.647 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Grifico 8: Perfil com Desempenho dos Médicos

A
imformacéc
fornecido
pelos

médocoes

A explicagio sobre os Qualidade
dada pelos cuidados e dos serviges
Atencio e médicos sobre os praticas a A rapidez dos de saude
disponibilidade medicamentos seguira médicos nos Copetencia e oferecidos
demostrado pelos prescritos e pois a mementos de proficionalismo pelos

médicos exames a realizar consulta necessidade dos médicos meédicos

% % % % % %
Muito Insatifeito 10.2% 3%

Insatisfeito 55.4% 28.9%
indiferente 34.4% 38.7%
Satisfeito 32.1%
Muito Satisfeito
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Tabela 9: Nimero de Factores retidos no Grupo F

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance  Cumulative % Total % of Variance  Cumulative %
1 1.858 6§1.918 61.918 1.858 61.918 61.918

2 876 29.203 91.121
3 .266 8.879 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabela 10: Perfil com Qualidade dos Servicos de Saude

k]
Qualidade
dos servigos
Variedade oferecido
dos servigos Resultados pelo
existentes do seu hospital em
no hospital tratamento geral

% % %

Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito Satisfeito
]

i

. T

.
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Figura 1: Diagrama de Dispersao do Factor SAT _IH

(=
aD
-1.00000 —
o
O oap a
(=) < f1e02) Q
o ao

-2,00000 —

Satifagdo geral com a qualidade dos servigos de saiide

T — T
+~1.00000C 0.00000 1.000C0
Desempenho dos médicos

Figura 2: Diagrama de Dispersdo do Factor SAT_PASS
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Figura 3: Diagrama de Dispersdo do Factor SAT_TE

o Q0 O g0 aho D OO0 O Ol OO O 00
o COdD O O O OODOEDIDOIDO OO0
o a <o o
o =4 Q O
o QACoIGDO apad  CDADAD OOO
o @ o [=1=4
o =]
o o 000
o o0
@
o o @ o o0 00
je = = o) oW O O o o ©
o o an
ODOOC ODOMEBD O 2 JX OODO

o oo oo aro o 00 O OO0
o O o

Satifagdo geral com a qualidade dos servigos de salide

T T T T T =t T
-5.00000 -4,00000 -3,00000 -2.00000 -1.00000 0.00000 1.00000
Tempo de espera

Figura 4: Diagrama de Dispersdo do Factor SAT_QAU
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Figura 5: Diagrama de Dispersiio do Factor SAT_DM
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Figura 6: Diagrama de Dispersdo dos Residuos
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Tabela 11: Teste de Normalidade

Tests of Normality
w‘
Kolmogorov-Smimov Shapiro-wilk

Statistic L Sig. Statistic df Sig.

Satifaglo geral com a
qualidade dos servigos de 162 . .882
salde

Qualidade de
atendimento ao utente

Imagem do hospital
Desempenho dos médicos
Tempo de espera

Processo de adquirir 03
servigos de sagde

a. Lilliefors Significance Correction

Tabela 12: Estatisticas dos Modelos da ARM

Model Summary *©
—

Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate Durbin-Watson
.603% .364 362 .78878703

7050 496 493 71204248
726° 527 522 68140019
7349 539 533 68344123

8. Pradictors: (Constant), Desempenha dos médicos
- Prediciors: (Constant), Desempenho dos médicos, Imagem do hospital

- Predictocs: {Constant}, Desempenho dos médicos, Imagem do hospital, Processo de adquirr 0 servigos de
salide

- Predictors: (Constant), Desempenho dos médicos, Imagem do hospital, Processc de adquir os sarvicos de
sauda, Quatidade de atendimento ao utente

- Dependent Variable: Satifacho geral com a qualidade dos servigos de saide
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Tabela 13: coefecientes do Modelo e Estatisticas da Multicolinearidade

Coefficionts®
Unstandardized Standardized
Coeflicients Coefficients Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Sig. Tolerance VIF
{Constant) -2.2BE-018 R . 1.000

Desempenho dos médicos 803 . . .000 1.000
(Constant) -1.60E-018 . . 1.000

Desempenho dos médicos 481 . . .000
Imagem do hospital .384 . . 000
{Constant) -7.83E-017 . K 1.000

Desempenho dos médicos 425 . . .000
Imagem do hospital 358 . . 000

Processo de adquirir os
servicos de saude

(Constant) . -7.32E-017 K X 1.000
Desempenho dos médicos 391 X . .0c0

187 . . .000

Imagem do hospital .342

Processo de adquirir 03
servicos de sadde

Qualidade de
atendimento ao utente

A72

122

8. Dependent Variable: Satifa¢3a geral com a qualidade dos servicos de saude
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Tabela 14: Estatisticas do teste F

ANOVA®

Sum of Squares df Mean Square
Regression 110.668 110.668

Residual 193.332 638
Total 304.000
Regression 150.885
Residual 153.115
Total 304.000
Regressian 160.112
Residual 143.888
Total 304.000
Regression 163.872
Residual 140.128
Total 304.000

8. Pradictors: (Constant), Desempenho dos médicos
b. Predictors: (Constant), Desempenho dos médices, Imagem do hospital
€. Pradictors: {Constant), Desempenho dos médicos, Imagem do hospital, Processo de adquirir os servicos de salde

4. Predictors: (Constant), Dasempenhe dos médicos, Imagem do hospital, Processo de adquirir os serviges de sadde, Quatidada de
stendimento ao utente

2. Dependent Varigble; Satifagio goral com a qualidade dos serviges de salde
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ANEXOII
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Satisfacdio do Utente Sobre A qualidade dos Servicos de Saide

O presente inquérito pretende recolher informagdes sobre a percepgfio da qualidade dos servigos sanitarios
oferecidos pelo hospital Geral de Mavalane, com objectivo de avaliar a satisfagdo dos seus utentes. os
resultados desta pesquisa serdio utilizados apenas para fins académicos, agradecendo assim a sua
participagdo, enfatizando que a mesma em muito contribui para a formagdo e para a construgdo de
conhecimentos nesta area.

' GROPO A: CARACTERIZACAO DO UTENTE.

Al. Sexo:
1. () Masculino 2. ( ) Feminino

. Definigdo da faixa etdria: A3. Nivel de escolatidade concluido:
) Menos de 21 anos 1. ( ) sem escolaridade
) 21 a 30 anos 2.( ) alfabetzagio
) 31 a 40 anos 3.( )EPI
41 a 50 anos 4.( YEP2
51 a 60 anos 5.( ) ESG1/Bisico
mais de 60 anos 6. ( )ESG2/Médio
7.( ) Superor

A4. Qual é o seu estado civil:
1. ( )} solteiro (a) 3. ( ) separado (a) 5.{ ) viavo (a)
2. ( ) casado (a) 4. () divorciado (a)

AS. Quantas vezes visitou o hospital nos dltimos 12 meses:
1. ( ) Menos de cinco 2.( )cincoadez 3.( ) Maisdedez

AVALIACAO DA SATISFACAO DOS SERVICOS PELOS UTENTES

Como o utente, avalia os servigos oferecidos pelo hospital.

Nota: cada uma das afirmagdes, esta a acompanhada de uma escala de 5 pontos , a qual oferece um ponto de
quebra, isto é, nem satisfeito nem insatisfeito (=3), com dois pontos extremos: um, caracterizando o estado de
total satisfagdo (=5) e, outro, um estado de total insatisfagdo (=1).

Muito Muito
Grupo B: Satisfacio com Aparéncia Fisica do Hospital Insatisfeto Satisfeito

1. Condigdes da sala de espera do hospital quanto a limpeza e ]
conforto
2. Limpeza e higiene no gabinete de consulta ]

3. Protecgio e privacidade do utente no gabinete de 1
consulta

4. A inovagio ¢ tecnologias patentes no hospital
5. Condigbes da limpeza do hospital em geral




Muito .Muito
Grupo C: Satisfa¢do com o Processo de Admissdo [nsatisfeito. Satisfeito
1. Qualidade de atendimento na recepcio ]
2. Explicagio dos funcionartos administrativos sobre os 1
procedimento de adquirir os servigos sanitarios
. Horario de atendimento |
. Procedimentos em geral para a marcagio da consulta 1
1
]

. Tempo em que aguarda na sala de espera para ser atendido

. Tempo de espera entre a marcagio da consulta ¢ dia para
ser atendido

. Tempo que fica a espera para obter os resultados dos |
exames

Muito Muito
Grupo D: Satisfagdo com competéncia e Habilidade dos T.S. Insatisfeto Satisfeito

. A capacidade de prestar os servigos prometido de modo 1
confiavel e com precisio
. A disposigio de atender, ajudar e proporcionar um servigo 1
rapido ao utente
- A tencdo, carinho e respeito proporcionado ao utente 1
. Simpatia e habilidades demonstradas pelos técnicos da saide 1

Muito Muito
Grupo E: Satisfagdo com Desempenho do Médicos Insatisfeto Satisfeito

. Atendimento realizado pelos médicos |
2. A explicagio dada pelos médicos sobre os medicamentos |
prescritos e os exames a realizar

3. A informagio fomecida pelos médicos sobre os cuidados e |
praticas a seguir a pois a consulta

4. A rapidez dos médicos nos momentos de necessidade 1
5. Competéncia e proficionalismo dos médicos 1

Muito Muito
Grupo F: Satisfacdo Geral com a Qualidade dos Servigos de Saude | [satisfeto Satisfeito

1. Variedade dos servigos existentes no hospital |
2. Qualidade dos Servigos de satide oferecidos pelo hospital |
3. Resultados do seu tratamento 1

Terminar e agradecer




