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Resumo

O presente trabalho tem como principal objectivo avaliar o nivel de qualidade dos
servigos prestados aos utentes no Hospital Geral José Macamo. Através deste trabalho,
pretende-se identificar os factores de qualidade mais probleméticos de modo a melhorar
o seu desempenho ao nivel do hospital Geral José Macamo e a consequente promogdo

da imagem do hospital.

Para tal, foi feita uma pesquisa sobre as expectativas e a percepgdo de qualidade dos
servigos hospitalares junto dos utentes desta unidade sanitdria. A pesquisa incidiu sobre
os cinco factores de qualidade de servigos baseados no modelo de qualidade de
Zeitthmal et al, desdobrados em nove para facilitar a sua interpretagdo e percepgio

tendo em conta as especificidade dos servigos de sauide.

Os resultados da pesquisa indicaram que as expectativas dos utentes no sdo satisfeitas,
ndo obstante cerca de 74% dos utentes pesquisados considerarem a qualidade dos

servigos prestados pelo Hospital Geral José Macamo como mais ou menos boa.

Constatou-se, igualmente, que os factores de qualidade como a empatia, a
comunicag#o, a acessibilidade e tempo de espera foram os mais probleméticos a nivel
de percepg¢do dos servigos prestados aos utentes. Foi apontado como a principal causa
do mau desempenho nestes factores a sobrecarga de trabalho devido a grande demanda

por aqueles servigos e fraca capacidade de oferta.

Os resultados de pesquisa indicaram ainda um bom desempenho da unidade sanitéria

em relagdo a limpeza geral, competéncia ¢ a privacidade.
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1. Introduc¢io

Este trabalho surge no &mbitoc do cumprimento de uma das normas do fim do curso
nesta Universidade e pretende abordar a problematica de qualidade dos servigos

hospitalares prestados aos utentes no Hospital Geral José Macamo (HGIM).

Os hospitais sdo institui¢es complexas com multiplas actividades, recursos, elementos
e dispositivos que requerem acgdes coordenadas de modo a garantir boa assisténcia nas

diversas dimensdes como prevengio, recuperacio e reabilitagdo (Londono, 2000).

Os problemas que afectam o sector de saude vio desde a insuficiente cobertura da rede
sanitaria, insuficiéncia de recursos humanos, materiais ¢ financeiros a altura das
necessidades da populagfo até as doencas endémicas e ciclicas como a célera, a

malaria, a tuberculose, o HIV/SIDA, entre outras.

Os servigos piblicos de saude tem sido alvo de vérias queixas por parte dos utentes no
que diz respeito 4 sua qualidade. Inverter este cenério constituiu um desafio do Servigo
Nacional de Satide (SNS), pois que a missfio do sector saude & « .. promover a saude da
populagdo, incentivar a prestagdo de servigo de boa qualidade (...), tornando acessiveis

a todos mogambicanos (MPF e MISAU', 2004:35).

No &mbito da reforma do sector publico langada no pais em 2001, cuja primeira fase
destinava 4 criagdo de condigdes basicas para a transformacdo do sector publico, foram

langadas ac¢des de curto prazo para produzir resultados de impacto imediato.

No sector saude, como forma de mostrar a sua preocupagdo em melhorar a qualidade
dos servigos prestados e a consequente satisfagio dos utentes, as autoridades tem se
empenhado na colocagfo de caixas, livros e linhas verdes para reclamagdes e sugestdes
sobre os servigos prestados, na criagio de gabinetes de apoio aos utentes,

disponibilizagio de informagdes de utilidade publica sobre os servigos prestados nas

' MPF - Ministério de Plano e F inangas; MISAU — Ministério da Sande
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paredes e vitrinas, alargamento do horério de atendimento ¢ da capacidade de prestacéo

dos respectivos servi¢os, entre outros.

1.1 Justificativa

As autoridades do sector saide estio empenhados na criagdo de condigdes efou
instrumentos que visem a moralizagio do sector que vai se traduzir na melhoria da
qualidade de servigos prestados aos utentes e também na melhoria das condigdes de
trabalho e de vida dos profissionais. Podemos citar como exemplos, as ac¢des
realizadas no 4mbito da primeira fase da reforma do sector publico, e ainda em curso
acgdes mais profundas da segunda fase, assim como a criagdo do sistema de carreiras e
remuneragdes.

Assim, torna-se necessario saber em que medida esses esforgos estdo a atingir os

objectivos da melhoria dos servigos prestados aos utentes.

Por outro lado, para além dos sistemas de reclamagdes, as unidades sanitarias tém
usado mais indicadores quantitativos de prestagdo e de utilizagfio dos recursos de satide

do que os que retratam directamente a qualidade dos servigos prestados aos utentes.

Do ponto de vista de gestdo dos servigos hospitalares, esta pesquisa podera contribuir
para a identificagdo dos aspectos problematicos, aprimoramento dos diversos Servigos
de atendimento ¢ a uma boa definigio de prioridade nas diversas areas de intervengio

com vista a aumentar o nivel de satisfagdo dos utentes € a promogdo da imagem do
hospital,

Como pode se observar, ha um esforgo das autoridades do sector para a melhoria dos
servigos prestados aos utentes, quer no quadro da reforma do sector publico em vigor

quer a nivel das suas obrigagdes profissionais. Neste contexto levanta-se a seguinte

questio;
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1.2 Problema de Pesquisa

Até que ponto o servigo hospitalar prestado nas consultas externas no Hospital

Geral José Macamo corresponde as expectativas dos utentes?

Para garantir uma resposta ao problema colocado é necessario saber como avaliar as
expectativas dos utentes. Os servigos hospitalares fazem parte dos servigos
profissionais, para os quais muitos utentes nfo reiinem competéncias para os avaliar
em termos técnicos. Por isso, os utentes utilizam factores como acessibilidade,
tempo de espera, comunicagéo, aparéncia fisica entre outros. E sobre este factores

que vai se efectuar esta pesquisa do ponto de vista dos utentes.
1.4 Hipoteses

H1. Os utentes dos servigos hospitalares prestados nas consultas externas no Hospital
Geral José Macamo estdo encantados com a qualidade, pois, ultrapassa as suas

expectativas,

H2. Os utentes dos servigos hospitalares prestados nas consultas externas no Hospital
Geral José Macamo estdo satisfeitos com a qualidade, pois, corresponde as suas

expectativas;

H3. Os utentes dos servigos hospitalares prestados nas consultas externas no Hospital
Geral José Macamo estdo insatisfeitos com a qualidade, pois, esta aquém das suas

expectativas;

1.3 Objectivos da Pesquisa

1.3.1 Geral

Este trabalho tem como objectivo geral:

* Avaliar a qualidade dos servigos hospitalares prestados no Hospital Geral José

Macamo.
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1.3.2 Especificos

Descrever os principais factores de qualidade dos servigos hospitalares

prestados aos utentes;

Avaliar o nivel de satisfagfio percebida pelos utentes com relagdo aos servigos
prestados;
Identificar as principais causas das diferengas entre as expectativas dos utentes e

percepgdo dos mesmos com relagdo aos servigos recebidos.

1.5 Limitagoes da Pesquisa

A pesquisa vai ser de carécter exploratoria e por envolver questionario semi-estruturado
como técnica de recolha de dados, considera-se como limitantes as opinides dos
inquiridos que por razdes inconscientes ou conscientes poderdo oferecer respostas
falsas ou verdadeiras, respectivamente, e influenciar a qualidade da pesquisa. Por outro
lado, devido as limitagSes de tempo e custos, a pesquisa vai abranger apenas as

consultas externas, excluindo as consultas de urgéncias.

Daniel Madureira Rodrigues Siqueira (2006) refere existem na literatura basicamente
duas linhas conceituais e metodologicas para avaliar a qualidade de servigos
nomeadamente o Ciclo de Servigos e o Servqual. O modelo de qualidade a ser
desenvolvido nesta pesquisa € o Servqual, que avalia a qualidade do servigo através da
comparag8o entre as expectativas e percepgdes que os clientes empreendem no sistema
de servigo. Este modelo ¢ questionado quanto a validade das cinco dimensdes da

qualidade do servigo e ao poder de previsdo a respeito da fidelidade do cliente.
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1.6 Estrutura da pesquisa

O presente trabalho ¢ estruturado em cinco capitulos a seguir descritos. O capitulo 1 -
Introdugdo ~ engloba a parte inicial do trabalho nomeadamente o problema de

pesquisa, objectivos e justificativa da pesquisa e respectiva limitag#o. No capitulo 2 -

Metodologia — é onde sdo descritos os principais métodos e técnicas utilizados para a

elaboragdo deste trabalho monografico. O capitulo 3 — Revisdo de Literatura, contém a
revisdo bibliografica sobre servigos, suas caracteristicas, qualidade de servigos,
Marketing de servigos, Importancia do Pessoal de contacto na Administragdo de
servigos, determinantes de servigos e medidas de qualidade de servigos. No capitulo 4 —
Apresentagdo e Discussdo dos Resultados de Pesquisa — sdo apresentados analisados e
discutidos os resultados de pesquisa de modo a responder as perguntas da pesquisa e
verificar a validade das hipoteses levantadas no primeiro capitulo. O capitulo 5 -
Conclusdes e Recomendagdes - que faz uma abordagem das conclusdes e

recomendagGes que se impSem nesta pesquisa.
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2. Metodologia

Aqui vamos apresentar como a pesquisa foi realizada, descrevendo e Justificando as

técnicas de pesquisa, método de colecta de dados, anslise de dados e a amostra.

Esta pesquisa tem como finalidade ultima contribuir na melhoria de gestdo dos servigos
hospitalares e vai basear-se no estudo do caso de servigo de Consultas Externas do
Hospital geral José Macamo. Segundo Gil (1999:72), o estudo do caso é caracterizado
pelo um estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objectos, de maneira a permitir
0 seu conhecimento amplo e detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante os

outros tipos de delineamentos considerados.

A ciéncia tem como objectivo fundamental chegar a veracidade dos factos. Neste
sentido ndo se distingue de outras formas de conhecimento. O que torna o
conhecimento cientifico distinto dos demais ¢ que tem como caracteristicas

fundamentais a verificabilidade, sistematicidade, objectividade, generalidade e
falibilidade.

2.1 Técnicas de Pesquisa

As virias literaturas defendem que o sucesso da recolha de dados esta intimamente

ligado & escolha adequada de tipos de instrumentos utilizados de acordo com 0s

objectivos pretendidos.

O estudo baseou-se em pesquisa descritivo-exploratéria e de natureza
predominantemente qualitativa. De acordo com Ruiz (1996:50), o cardcter exploratério
consiste na familiarizacio do problema através duma revisdo bibliogréfica e
documental, culminando com a selecgfio de métodos e técnicas de pesquisas adequadas.

Gil (1999) diz que os estudos descritivos tém como objectivo primordial a descrigio
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das caracteristicas de uma dada populagiio ou fenémeno ou estabelecimento de relagdes
entre varidveis. S0 igualmente consideradas pesquisas descritivas que visam descobrir

a existéncia de associagdes entre varidveis.

2.1.1 Método de colecta de dados

Para esta pesquisa foi utilizado o questiondrio e a observagdo como instrumentos

principais para a recolha de dados.

Questiondrio

O questiondrio € considerado uma das técnicas de colecta de dados para a pesquisa
exploratéria. Para esta pesquisa foram usadas questdes fechadas, preformatadas e de
escala de Likert (Questiondrio A) e também abertas (Questiondrio B). Segundo Gil
(1999:146), a escala de Likert ¢ uma elaboragdio simples e de caracter ordinal, nio

medindo, portando, o quanto uma atitude é mais ou menos favoravel.

Foi elaborado um questiondrio, cuja formulagio das perguntas vai obedecer as cinco
ponderagdes estabelecidas na escala de atitude (Likert). A utilizagio de perguntas
fechadas vai permitir a uniformizagdo das respostas, facilitagio da codificagdo e
andlise, factor chave para a minimizagao de erros no tratamento de informago.

Observagiio

A observagdo € uma técnica auxiliar utilizada com finalidade de ampliar as perspectivas

de compreensdo do objecto do problema. E utilizada de forma complementar na analise
de dados.

A observagdo permite insergdo total na pesquisa, facultando uma percepgdo
contextualizada dos fenémenos em estudo e que complementada com outras formas de

pesquisa enriquece a compreensdo. Segundo Gil (1999), este método apresenta como
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principal vantagem em relag8o a outras técnicas ao permitir perceber directamente os

factos pesquisados sem qualquer intermediag3o.

2.2 Anédlise de Dados

Para a andlise dos dados, fez-se a consolidagfio dos resultados obtidos do questionario e
constatagdes observadas no campo de pesquisa, de forma a obter o peso de cada aspecto
inquirido. Seguidamente calculou-se a percentagem do nimero de respondentes para

cada uma das ponderagdes da escala de Likert e para cada questo.

23 Populagdo e amostra da Pesquisa

Considera-se a unidade de pesquisa o servi¢o de consultas externas do Hospital Geral
Jos¢ Macamo local onde foi realizado a pesquisa. Gil (1999), define populagdo como
sendo um conjunto de todos os objectos ou elementos sob consideracdo; e amostra
como uma por¢do de uma populagdo geralmente aceite como representativa desta
populagdo. A populago neste estudo € de 85.000 utentes atendidos, em média por ano,

nas consultas externas.

A recotha de dados decorreu entre os dias 15 de Outubro a 10 de Dezembro de 2006,
das 8:00 horas as 12 horas. O mimero de utentes a pesquisar por dia era em fungéio do
numero previsto de utentes a atender nesse dia, obedecendo um intervalo médio de
separagdo de 2 utentes. Para tal utilizou-se a formula K= N/n, em que K ¢ intervalo
médio de separagdio, N é o nimero de utentes a atender no mesmo dia e o n é o nimero
de utentes a pesquisar no dia. A escolha de intervalo de separagdo de 2 utentes foi para

permitir inquirir o maior niimero possivel de utentes por dia, devido a razdes de tempo.
O tamanho da amostra foi calculada estatiscamente de acordo com a férmula usada em

caso de o universo considerado for finito, ou seja, menor do que 100.000:
n=(c*p*q*N)/[e**(N-1)+c*p*q] em que :
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n = tamanho da amostra; N = tamanho da populagdio; ¢ = nivel de confianca €Xpresso

em numero de desvios padriio (1,96); p = percentagem com que o fendémeno se verifica

(0,5); (100-p) = percentagem complementar (0,5) € € = erro maximo permitido.

Utilizando o erro maximo permitido em pesquisas sociais de 5%, segundo Gil (1999),
obter-se-ia uma amostra de 362 utentes, mas devido as dificuldades enfrentadas a nivel
de resisténcia dos inquiridos em prestar informacdes assim como a nivel dos custos e

de limitag@o de tempo, optou-se por utilizar um erro de 8,93% para obter uma amostra
de 120 utentes.

2.3.1 Caracterizagdo da amostra

i) Utentes segundo sexo

Com base nos resultados da pesquisa, concluiu-se que do total dos inquiridos, 59 sdo do
sexo masculino, correspondente a 49% da amostra e 61 sdo de sexo feminino,

equivalente a 51% dos utentes pesquisados, ( Tabela 3-1).

Tabela 3-1: Utentes segundo sexo

Sexo Numero de

Respondentes

Percentagem

de Respostas

Percentagem

de validas

Percentagem

acumulada

Masculino

59

49%

49%

49%

Feminino

61

51%

51%

100%

Total

120

100%

100%

if)

Utentes segundo idade

Dos cento e vinte utentes inquiridos, 33% tinham idade entre 39 ¢ 48 anos, seguidos
dos que tinham idade entre 29 e 38 anos com uma percentagem de 23%. Os de idade

entre 49 ¢ 58 anos ¢ 18 e 28 anos correspondem a cifras de 21% e 19%

respectivamente, (Tabela 3-2)
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Tabela 3-2: Utentes segundo idade

Idade

Niumero de

Respondentes

Percentagem

de Resposta

Percentagem

valida

Percentagem

acumulada

18 4 28 anos

23

19%

19%

19%

29 4 38 anos

28

23%

23%

42%

39 448 anos

40

33%

33%

75%

49 3 58 anos

25

21%

21%

96%

59 4 65 anos

4

4%

4%

100%

Total

120

100%

100%

iii)  Utentes segundo nivel de escolaridade

Quanto ao nivel de escolaridade, dos 120 utentes inquiridos, 54 tem o nivel secunddrio
correspondente a 45%, 31 utentes com nivel primario equivalente a 26%, mesma

percentagem para o nivel médio. Constatou-se apenas um com nivel superior ¢ dois

sem escolaridade, (Tabela 3-3).

Tabela 3-3: Utentes segundo nivel de escolaridade

Escolaridade

Numero de

Respondentes

Percentagem

de Resposta

Percentagem
vilida

Percentagem

acumulada

Sem Escolaridade

2

2%

2%

2%

Nivel Primério

31

26%

26%

28%

Nivel Secundario

54

45%

45%

3%

Nivel Médio

32

26%

26%

99%

Nivel Superior

1

1%

1%

100%

Total

120

100%

100%

iv) Utentes segundo estado civil

O estado civil dos inquiridos esta distribuido de acordo com a Tabela 3-4. Constata-se

que 45% dos inquiridos sdo casados e 42% solteiros, os restantes 13% sdo divorciados.
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Tabela 3-4: Utentes segundo Estado Civil

- Estado Civil

Numero de

Respondentes

Percentagem

de Resposta

Percentagem
vilida

Percentagem

acumulada

Solteiro

50

42%

42%

42%

Casado

54

45%

45%

87%

Divorciado

16

13%

13%

100%

Total

100%

100%

v} Utentes segundo o tipo de consulta

Relativamente ao tipo de consulta, pode-se referir que 52% sdo da primeira consulta e

48% sdo da consulta seguinte, Tabela 3-5. Esta varidvel justifica-se pelo facto de

utentes de primeira consulta terem expectativas menos ajustadas 4 realidade da unidade

sanitdria que os utentes frequentes nestes servigos,

Tabela 3-5: Utentes segundo o tipo de consulta

Tipo da Consulta

Numero de

Respondentes

Percentagem

de Resposta

Percentagem
valida

Percentagem

acumulada

Primeira Consulta

62

52%

52%

52%

Consulta seguinte

58

48%

48%

100%

Total

100%

100%

vi) Utentes segundo o motivo de visita

No que se refere ao motivo da visita 4 unidade sanitaria, 75% dos inquiridos vio a

unidade sanitéria por motivos de doenga e outros 25% sdio aqueles que se deslocam &

unidade sanitdria acompanhar os parentes ou amigos doentes, (Tabela 3-6).
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Tabela 3-6: Utentes segundo o motivo de visita

Motivos da visita Numero de Percentagem | Percentagem | Percentagem
Respondentes | de Resposta vilida acumulada

Acompanhante 30 25% 25% 25%

Paciente 90 75% 75% 100%
Total 100%% 100%

2.4 Caracteriza¢do do local de Pesquisa

O estudo foi realizado no Hospital Geral José Macamo, situado na cidade de Maputo,

Avenida da O.U.A e actualmente est4 a disposigdo a uma populagfo estimada em cerca
de 283.391] habitantes.

A construgdo do primeiro edificio desta Unidade Sanitaria foi em 1922. Passados 18
anos, portanto 1940, foi ampliado e construidos mais dois blocos que acolheram as
actividades cirirgicas e passou a ser chamado Hospital de Sfo Jodo de Lhanguene e 56
em 1972 foi construido a actual edificio principal do hospital. De salientar que este foi

pertenca da igreja catdlica.

Em 1976, este hospital passou, através das nacionalizagdes, a ser um hospital publico
onde foi posto o nome de Hospital Geral José Macamo, através do despacho ministerial
( BR numero 52/1976).

O Hospital Geral Jos¢ Macamo tem a nivel da Direcgio Clinica, Servigos de
Informagcéo e Prevengdo, Servigos Auxiliares, Servigos Clinicos que se decompdem em
Servico de internamento e Servigos de Consultas Externas’, Também é um hospital
escola, pois, serve de campo de estagio aos estudantes dos cursos de medicina da

faculdade de medicina da Universidade Eduardo Mondlane, dos cursos do Instituto de

? Vide Organigrama do Hospital nos anexos
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Ciéncias de Saide de Maputo (ICSM), do Instituto Superior de Ciéncias de satde
(ISCISA) e do Instituto Superior Politécnico e Universitario (ISPU), particularmente
para o curso de Administra¢3o Hospitalar. Por outro lado, sdo desenvolvidas neste

hospital actividades de pesquisa e investigagdo.

Para atendimento externo, o Hospital Geral José Macamo conta com 14 médicos, 5

técnicos superiores de saiide, 4 técnicos basicos e 7 serventes.
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3. Revisio de Literatura

Neste capitulo sdio apresentados os fundamentos teéricos sobre os quais assenta o
estudo nomeadamente definigio e caracteristicas do servigo, qualidade de servigo, o

modelo de andlise dos GAPs da qualidade, entre outros aspectos,
3.1 Defini¢ées e Caracteristicas dos servigos

3.1.1 Defini¢do de Servigo

Segundo Santos (2005), mesmo na literatura de gestfio de negdcios niio existe consenso
quanto 4 defini¢do de servigos. Kotler, (1998:412) refere que servigo é qualquer acto ou
desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel
e nfo resulte na propriedade de nada. A sua produgfo pode ou ndo estar vinculada a um
produto fisico e Rathamel (1966) considera servico como um acto, uma accdo, um

esforgo e um desempenho.

Gronroos (1995) define ainda o servigo como uma actividade ou uma série de
actividades de natureza mais ou menos tangivel -~ que normalmente, mas ndo
necessariamente, acontece durante as interacgdes entre clientes e empregados de
servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos — que é

fornecida como solugdo aos problemas dos clientes.

3.1.2 Caracteristicas de servigos

Gianesi e Corréa (1996), Teboul (1999) e Lovelock e Wright (2001) referem que o
cliente ¢ parte integrante do sistema de entrega do servigo, pois normalmente participa

da sua realizagdo, seja directamente seja através de informagdes ou matérias-primas que
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fornece. Nesta linha, servigos possuem algumas caracteristicas especificas, devendo ser

levadas em conta para uma gestdo eficaz dos servigos.

Diversos autores como Kotler ¢ Armstrong (1998), Las Casas (2004), Gianesi e

Correia (1996) entre outros, destacam as seguintes caracteristicas:

Intangibilidade: os servigos sdo intangiveis por natureza, ou seja, nio podem
ser tocados, logo ele vivéncia o servigo prestado, o que dificulta avalia-lo, ja
que essa avaliagdo assume um caricter subjectivo.

Produgiio e consumo simultineos (simultaneidade): em servigos, a producdo
ocorre a0 mesmo tempo que o consumo. Dai decorrem certos implicagdes,
como o facto de ndo poderem ser estocados, deficiente controle de qualidade
durante a prestagdo e eventuais divergéncias durante a realizagdo.

Participacio do cliente (perecibilidade): além da simultaneidade entre
produg¢do e consumo, o cliente participa do processo de produgdo, podendo nio
$0 executa-lo passivamente, mas também como co-produtor.

Heterogeneidade: os servigos de uma empresa podem variar muito de acordo
com as caracteristicas dos seus funciondrios e clientes, bem como a sua

disposigdo.

3.2 Marketing de servico

A natureza do servigo s6 permite que seja avaliado apds a compra ¢ durante o processo,
isto €, a gestio e a avaliagdo da sua qualidade situa-se ao longo do processo de
produgdo-consumo. Berry ¢ Parasuraman (1993) propSem, em consequéncia, uma
andlise integrada da qualidade e marketing nos servicos, sem as considerar como
disciplinas distintas. A qualidade do servigo serd necessariamente um subconjunto do

marketing de servigo.
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Vieira (2000) refere que a Direcgdo de Marketing numa empresa de servigos devera
cumprir uma fungdo de linha que os autores sintetizam em trés acgdes de influéncia

mutua:

» Persuadir o pessoal de contacto a adoptar uma orientagio de marketing que
permita aproveitar cabalmente o momento em que o servigo & produzido no
ponto de venda;

Participar na definigdio do futuro estratégico da organizagio, ou seja, ofertas e
estratégias de marketing;

Assumir uma posigéo central no desenho e implementagio da estratégia de
comunicagdo global da empresa, deve ser dada enfise a tangibiliza¢do do

Servigo,

A primeira tarefa do marketing de servigos (Berry, 1980) consistir4 na gestdo eficaz do
ambiente fisico que rodeia a prestagdo assim como da aparéncia do prestador, da

credibilidade do canal de distribui¢#io e da compatibilidade entre a oferta e procura

3.3 Importéincia do pessoal de contacto na administragio de servigos

A satisfagdo do funciondrio e do cliente estdio claramente relacionadas. Segundo
Bateson & Hoffman (2003), se quer satisfazer seus clientes, a satisfagio dos
funciondrios é decisiva. Em muitas ocasides, os mais responsaveis pelas interac¢Ges
com clientes e pelas suas percepgdes da qualidade oferecida, sio provavelmente as

pessoas mais mal pagas € menos respeitadas da empresa.

Por exemplo, na assisténcia & saude, as pessoas mais responsaveis pelo cuidado com o
paciente e suas percepgdes da qualidade do servigo recebido sdo os enfermeiros e outro

pessoal de contacto e provavelmente mal pagas e menos respeitadas.

O pessoal de contacto desempenha as funges de elo-de-ligagdo tanto com o ambiente

externo da empresa quanto com a sua organizagfo e estrutura interna.
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Estrategicamente, a nivel de prestagiio de servigo, a tnica esperanca de ter vantagens
competitivas num mercado altamente competitivo € o jeito como as coisas sfo feitas. A
diferenciagdo pode vir das equipes de pessoal ou dos sistemas fisicos projectados para

apoiar o pessoal.

3.4 Determinantes da qualidade em servigos

Considerando as caracteristicas peculiares dos servigos, a sua qualidade torna-se dificil

de ser avaliada, por isso, a qualidade pode ser dividida em determinantes que facilitem

do que ¢la seja.

Para cada tipo de servigo poderd existir um conjunto especifico de determinantes de
qualidade (Gianesi e Corréa, 1996).

Lovelock (1992), sugeriu uma lista genérica de determinantes de qualidade,
nomeadamente:
* Acesso: a acessibilidade da localizagdo do servigo, incluindo a facilidade para
encontrar o ambiente de sua prestagfo e a clareza do trajecto.
Estética: a percep¢do de que os componentes do pacote de servigo estiio de
acordo com o gosto do cliente, incluindo aparéncia fisica e atmosfera do
ambiente, as instalagdes, os artigos genuinos e os funciondrios;
Atengdo/assisténcia: a ideia de que o servigo, particularmente o pessoal de
contacto, fornece ajuda ao cliente ou passa a impressdo de estar interessado,
mostrando a disposi¢do em servi-lo;
Disponibilidade: a disponibilidade das instalagdes do servigo, dos funcionérios
e dos bens oferecidos. No caso do pessoal de contacto, isso significa o indice
funcionarios/clientes e o tempo que o funcionario dispde para passar com o
cliente individual;
Cuidade: a preocupagfo, a consideragdo, a simpatia ¢ a aparéncia e a paciéncia

mostradas ao cliente.
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Limpeza/atractividade: a limpeza, a aparéncia clara e atraente dos
componentes tangiveis do pacote de servigos, incluindo o ambiente, as
instalagdes, os bens e o pessoal de contacto;

Conforto: conforto fisico do ambiente e das instalagdes do servigo;
Comprometimento: o comprometimento aparente dos funcionarios com o
trabalho, incluindo seu orgulho e satisfag#o e diligéncia;

Comunicagdo: a habilidade de comunicar o servigo ao cliente de maneira
inteligivel. Isto inclui a clareza, a totalidade e a precisio da informagfio verbal e
escrita e a sua habilidade de ouvi-la e entendé-la;

Competéncia: a habilidade e o profissionalismo com que o servigo € executado.
Isto inclui a adopgdo de procedimentos certos, cumprimento correcto das
instrugdes do cliente, o grau de conhecimento do servigo pelo pessoal de
contacto ¢ a habilidade de fazer bem o trabalho;

Cortesia: a educagdo, o respeito € a experiéncia mostrados pelo pessoal,
incluindo a habilidade de os funciondrios nio serem desagraddvel nem
intrusivos quando apropriado.

Flexibilidade: uma disposi¢do por parte dos funcionarios em alterar ou
complementar a natureza do servi¢o segundo as necessidades do cliente:
Cordialidade: o calor e a natureza da abordagem pessoal no servigo,
particularmente do grupo de contacto, incluindo a atitude agradavel, a
habilidade de fazer o cliente sentir-se bem-vindo.

Seguranga: seguranga pessoal do cliente ¢ de suas posses enquanto participa ou

se beneficia do processo de servigo. Inclui a manutengéo da confidencialidade.

Os gerentes ndo devem apenas estar conscientes das expectativas de seus clientes, mas
também perceber a importdncia e o efeito potencial do acompanhamento do
desempenho dos virios determinantes estabelecidos nos processos de servicos para
avaliar a qualidade oferecida aos clientes. Estes efectuario a avaliagdo comparando o
nivel de expectativa de desempenho nos diversos determinantes da qualidade com a

percepg¢do de qualidade apés usufruirem das fungdes de servigos (Lovelock, 1992).
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3.5 Qualidade em Servigos

O termo qualidade, a primeira vista, parece-nos facil de explicar, entretanto, apresenta
um significado distinto e peculiar para cada pessoa. Segundo Kotler (1998) “qualidade
¢ totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servigo que proporcionam a
satisfagdo das necessidades declaradas e implicitas”, Gianesi ¢ Corréa (1996) afirma
por sua vez que “qualidade pode ser definida como o grau em que as expectativas do

cliente sdo atendidas por sua percepg¢io do servigo prestado”.

3.5.1 Avaliagao da qualidade servigo

A qualidade em servigo esta ligada a satisfagdo. Segundo Bateson & Hoffan (2001)
ela é uma comparagdo das expectativas dos clientes com as suas percepedes a respeito

do encontro com o servigo real.

Autores concordam que a satisfagdo do cliente ¢ uma avaliagiio passageira, especifica
de uma transacgdo, € a qualidade de servigo €, por outro lado, uma atitude formada por
uma avaliagio global de um desempenho de longo prazo. A logica para esse
posicionamento consiste no seguinte:

» As percepgdes que os consumidores tém da qualidade do servigo de uma
empresa, com a qual nfo tem experiéncia prévia, baseia-se nas suas expectativas
como consumidores;

Os encontros subsequentes com a empresa fazem o consumidor passar pelo
processo de confirmag#o, reconsiderando ainda mais as percepgdes da qualidade
de servigo;

Cada encontro adicional com a empresa gera reconsideragdes ou refor¢a as
percepgdes de qualidade;

As percepgbes reconsideradas modificam futuras intengdes de compra do

cliente.
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A natureza e a fonte de expectativas tém sido tema de grande parte de recentes
pesquisas teéricas e empiricas. Segundo Zeithaml, Berrry e Parasuraman (1993), as
expectativas apresentam-se de varias formas:
» Expectativas como prognésticos ( Que beneficios acho que receberei se comprar
este servigo );
Expectativas como ideais ( 0 que, em um mundo perfeito, eu gostaria de receber
como beneficio deste servigo? );
Expectativas baseadas em experiéncias ( o que, considerando que ja tenho
conhecimento sobre esta marca ou servigo, é provavel que eu receba? );
Expectativas de merecimento { Que beneficios tenho possibilidade de receber
diante do investimento que fiz ao realizar esta compra? );
Expectativas comparativas ( tendo experimentado outros servigos semelhantes,

0 que posso esperar deste servigo? ).

Zeithaml, Berrry e Parasuraman (1993) argumentam ainda que em primeiro lugar existe
o nivel de servigo desejado pelos clientes, o qual poderia ser chamado de serviéo
maximo aceitavel; em segundo, um nivel que consideram adequado, podendo chama-lo
de minimo aceitavel. Entre esses dois h4 o que se chama de “zona de toleriincia”que

nfo ¢ perfeita, mas aceitdvel em determinadas circunstincias.

A importincia da zona de tolerdncia ¢ evidenciar que os clientes podem aceitar a
variagdo dentro de uma faixa de desempenho, e qualquer aumento ou diminuigio deste
nessa area apenas tera efeito marginal sobre as percepgdes ( Strandvik, 1992). Por sua
vez, Boulding et al, ( 2002 ) afirma que o nivel de expectativas nfo estd em um tnico

ponto, mas em uma faixa definida.

3.5.2 Medida de Qualidade do servigo

Bateson & Hoffman (2001) afirma que embora as medigdes da satisfagfo do cliente e
da qualidade do servigo resultem da comparagdo das percepgGes com as expectativas,

existem diferengas entre os dois conceitos em suas defini¢des operacionais. Enquanto a
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satisfagio compara as percepgdes do cliente com o que ele normalmente esperaria, a
qualidade do servigo compara as percepgdes com o que o cliente deveria esperar de

uma empresa que presta servigos de alta qualidade.

Zeithaml, Berrry e Parasuraman (1990) apud Las Casas (2002) desenvolveram um
modelo para avaliar a qualidade de servigo através de uma comparagdo da expectativa
do cliente com a avaliagdo do servigo recebido, denominado “SERVQUAL”, o qual
considera cinco critérios, nomeadamente:

» Tangibilidade: tem a ver com aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos,
funciondrios e materiais de comunicag#o, os quais ajudam a formar uma boa ou
ma impressdo sobre o servigo. Por causa da auséncia de um produto fisico,
muitas vezes as avaliagdes dos clientes dependem da evidéncia tangivel que
circunda o servigo. Para tal, os clientes comparam as expectativas com o
desempenho da empresa no que diz respeito & sua capacidade de administrar
seus tangiveis, isto €, a variedade de objectos envolvidos na prestagio do
servigo, como carpetes, mesas, iluminagdio, cores das paredes, folhetos,

correspondéncia diaria e aparéncia do pessoal.

Fiabilidade: refere-se a habilidade de desempenhar o servigo prometido de

forma confidvel, precisa e consistente;

Seguranga; tem a ver com o conhecimento e cortesia dos funcion4rios e sua
habilidade em inspirar confianga e responsabilidade;

Receptibilidade: ¢ a disposi¢do em ajudar os consumidores e em fornecer
servi¢o rapido;

Empatia: refere-se ao cuidado, atengdo individualizada, aspecto de o funcionario

da empresa colocar-se no lugar do consumidor, a fim de prestar servigos

adaptados as reais necessidades de cada um.
A figura 2-1, ilustra cinco discrepincias, entre varios elementos da estrutura basica dos

servigos, os chamados gaps da qualidade e resultam das inconsisténcias no processo de

gestdo da qualidade. O gap final, ou seja, aquele entre o servigo esperado e o Servigo
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percebido (experimentado) - gap 5 — é, obviamente, uma fungio de outros que possam

ter ocorrido no processo.

O objectivo da empresa provedora de servigo deve ser eliminar este ltimo gap ( gap 5)
ou minimiza-lo a0 maximo. Entretanto, ¢ importante lembrar que o foco, nesse caso,
sdo as atitudes cumulativas em relagdo & empresa, reunidas pelo cliente a partir de uma
série de experiéncias bem ou mal sucedidas de servigo. Porém, segundo, Parasuraman,
Zeithaml e Berry ( 1985, 1988), antes de a empresa eliminar esse gap, ha quatro outros

que devem ser eliminados ou minimizados, nomeadamente:

Gap 1: diferencas entre o que os consumidores esperam de um servico e o que a
geréncia percebe que eles esperam;

Gap 2: diferenca entre 0 que a geréncia percebe que os consumidores esperam de um
servigo e as especificagSes de qualidade determinadas para a sua execugdo;

Gap 3: diferenca entre as especificagdes de qualidade determinadas para a execugio do
servigo € a verdadeira qualidade de execug#io do servigo;

Gap 4: diferenca entre a verdadeira qualidade de execugfio do servigo e a qualidade de

execucdo do servigo descrita nas comunicagdes externas da empresa.
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Figura 2-1: Modelo de Qualidade de Servigo de Zeithaml et al
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Fonte: Las Casa, Alexandre Luzzi (2002)

Na comparagio entre as expectativas € a percepgdo do servigo (lacuna 5) pelo cliente,

podem ocorrer, segundo Las Casas (2002) uma das trés situagdes:

Se o nivel de percepgfio do servigo for superior as expectativas do cliente, este

ficar encantado com a qualidade;

Se o nivel de percepgdo do servigo for igual as expectativas do cliente, este

ficara satisfeito com a qualidade;

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

ficar4 insatisfeito com a qualidade.
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3.5.2.1 Analise dos Gaps da Qualidade

O gap da percepgiio da geréncia (gap 1)
Parasuraman, Zeithaml ¢ Berry (1985 & 1988) refere que este gap significa que a
geréncia percebe as expectativas de qualidade de forma imprecisa, sendo decorrente de:
¢ Informagdo imprecisa da pesquisa de mercado e da anélise da demanda;
» Interpreta¢do imprecisa das informag#o sobre as expectativas;
o Inexisténcia de uma anélise da demanda;
Informagdes sofrivel ou inexistentes partindo da interface da empresa com os
clientes para o nivel da geréncia superior;
Niveis organizacionais em demasia, estancando ou alterando os pedagos de
informagdes que podiam fluir, partindo do pessoal de contacto com clientes para
os niveis superiores.
.
As acgdes reparadoras podem ser de véria natureza. Segundo Grdnrros (1999), como
parte de qualquer cura é sempre uma melhor pesquisa, de forma que os desejos e

necessidades dos clientes sejam melhor observados e avaliados.

O gap na especificagio da qualidade (Gap 2)

Este gap significa que as especifica¢des da qualidade de servigos ndo sio coerentes com
as percep¢les da geréncia acerca das expectativas da qualidade, e resulta, segundo
Parasuraman, zeithaml e Berry (1985 & 1988) e Gronrros (1990), de:

Erros de planeamento ou planeamento insuficiente de procedimentos;
Ma gestio do planeamento;
Falta de estabelecimento de metas claras na organizago;

Suporte deficiente no planeamento da qualidade de servigo por parte da alta

geréncia.
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Uma razdo aparentemente normal para a ocorréncia deste gap ¢ a falta de compromisso
entre os membros da geréncia com a qualidade de servigo, que, no entanto, ndo ¢
considerada uma questdo prioritaria. Aqueles que prestam os servigos também tem que
estar comprometidos com as especificagdes da qualidade. Isto tem que ser levado no
estabelecimento das metas e nas rotinas de planeamento. Ainda é bom lembrar que
especificagdes muito rigidas comprometem a flexibilidade e reduzem a disposi¢do dos
empregados em tomar acgdes flexiveis que envolvam riscos, o que também prejudica a

qualidade de servigo.

Gap na entrega dos servigos (Gap 3)
Este gap refere que as especifica¢des da qualidade nfo sdo cumpridas no desempenho
do processo da produgdo ¢ entrega de servigos, devido, segundo Parasuraman, zeithaml
e Berry (1985 & 1988) e Gronrros (1990), o seguinte:
e Muito complicado e/ou especificagdes muito rigidas;
¢ Os empregados ndo concordam com as especificagdes, como ocorre, por
exemplo, quando a boa qualidade dos servigos parece exigir um comportamento
diferente;
As especificagdes ndo coincidem com a cultura corporativa existente;
Ma gestio das operagdes dos servigos;
A tecnologia € os sistemas ndo facilitam o desempenho em conformidade com

as especificagdes.

Segundo os mesmos autores, as razdes para a ocorréncia desse gap podem ser
grosseiramente divididas em trés categorias, a saber:
» Geréncia e supervisio;
¢ Percepglo das especificagGes e regras, bem como das necessidades e desejos
dos clientes por parte dos empregados e;

Falta de suporte nas operagdes de tecnologias e sistemas.

Os problemas relacionados com a geréncia e supervisdo podem ser derivados, por

exemplo, de os métodos de supervisdo ndo poderem encorajar € prover suporte a um
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comportamento voltado para a qualidade; ou os sistemas de controle e supervisio

podem estar em conflito com os bons servigos, entre outras disfungdes.

Em qualquer organizag@o onde os sistemas de controle e recompensa sejam decididos
separadamente do planeamento das especificagdes da qualidade, o que muitas vezes

acontece, existe um grande risco inerente de ocorrer um gap na entrega dos servicos.

Em muitos casos, o prestador de servigos sabe que o cliente ndo estd recebendo aquilo
que espera ¢, além disso, pode sentir que suas exigéncias e desejos sejam justificaveis e
talvez possam ser satisfeitos, mas ele nfio tem permissdo para se comportar de acordo
com essas necessidades. Por outro lado, a tecnologia ou sistemas de operagdo, incluindo

a tomada de decisdo e outras rotinas, podem ndo ser adequados aos empregados.

e O gap nas comunicag¢des com o mercado (gap 4)
Este gap significa que promessas feitas através de actividades de comunicagio com o
mercado ndo sdo coerentes com 0s servigos entregues. Trata-se de um gap proveniente ,

segundo, Parasuraman, zeithaml e Berry (1985 e 1988) e Grdnrros (1990), do seguinte:

Planeamento da comunicagfio ndo € integrado com as operagdes dos servigos;
Coordenagio inexistente ou deficiente entre o marketing tradicional ¢ as
operagdes;

A organizagdio deixa de operar de acordo com as especificagdes, enquanto que
as campanhas de comunica¢fio com o mercado;

Propensdo inerente a exagerar e a prometer demasiado.

As razdes para a ocorréncia deste gap, segundo os mesmos autores, podem ser divididas
em duas categorias: o descompasso entre o plancamento e a execugdo das
comunicagdes de marketing externo e as operagdes e a existéncia de uma propens#o
inerente de prometer demais. No primeiro caso, a solugéio é criar um sistema que

coordene o planeamento € a execugdo das campanhas externas de comunicagdo com o
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mercado, com as operagdes e a entrega de servigos. Na segunda categoria de
problemas, o exagero de promessas, a solugdo pode estar em melhorar os

procedimentos de planeamento.

O gap na qualidade percebida do servigo

Neste gap, o servigo percebido ou experimentado nfio é coerente com o servigo
esperado. O gap resulta, segundo Parasuraman, zeithaml e Berry (1985 ¢ 1988) e
Grdnrros (1990), do seguinte:

Qualidade confirmada negativamente e problemas de qualidade;
Ma comunicag¢io boca a boca;
Impacto negativa na imagem corporativa local;

Negécios perdidos.

O quinto gap pode também ser positivo, o que leva a uma qualidade confirmada
positiva ou uma qualidade excelente. Neste modelo de analise, o gap 5, deve orientar a
geréncia na descoberta da razdio ou das razdes para o problema da qualidade e na

descoberta das formas apropriada de eliminar o gap.

3.5.2.2 Criticas ao modelo de cinco lacunas ( Servqual)

Apesar de ser um instrumento muito utilizado para determinar qualidade em servigos, o

Servqual tem tido algumas criticas. Gronrros (1993) aponta alguns pontos negativos:

* O servigo pode ser percebido com “bom” quando ¢ mau. Se as expectativas do
cliente forem baixas, 0 mau servico pode ser percebido como altamente
satisfatorio, porque as expectativas foram excedidas.

O servigo pode ser percebido como “mau”quando & “bom”, do mesmo modo, ¢
também possivel que, se as expectativas forem altas, por exemplo, em funcgo de

grande promessa, um bom servigo pode ser visto como inadequado.
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* O servigo que foi “bom” na tltima vez pode ser apenas “razoével”agora: se um
servigo foi percebido com bom, as expectativas do cliente podem ser maiores na
préxima vez, assim pode ficar insatisfeito nas ocasides subsequentes, ndo
obstante o facto de a qualidade do servigo permanecer a mesma.
Os clientes satisfeitos podem mudar de fornecedores: muito embora um servigo
especifico possa atender as expectativas dos clientes e os satisfagam, eles

podem ainda mudar de fornecedor se houver alternativas de servigos superiores.
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4. Apresentacio e Discussio dos resultados da pesquisa

4.1 Apresentac¢ao dos resultados da pesquisa

Aqui, procura-se com ajuda dos questiondrios (A e B) avaliar a qualidade dos servigos
hospitalares prestados no Hospital Geral José Macamo através da verificagdo das
expectativas e da percepgdo dos utentes sobre nove factores de qualidade de servigos
hospitalares, nomeadamente, a limpeza, a acessibilidade, a duragdo da consulta, o

tempo de espera, a empatia, a comunicagdo, a tangibilidade e a privacidade.

Os nove factores acima referidos foram adaptados dos cinco critérios de qualidade de
servigos recomendados para a avaliagiio de servigos com base no modelo das cinco
lacunas de qualidade desenvolvido por Zeithaml et al. A desagregacdo dos cinco
critérios em dimensdes mais restritas permite a obtengdio de resultados mais adequados
e lteis em termos de gestdo dos servigos de saide, pois, reduz a ambiguidade na

interpretagdo dos mesmos.

Para identificacdo das expectativas dos utentes, pediu-se a cada um para indicar o grau
de importincia que ele atribui a cada factor de qualidade de servigos de saide para os
considerar como sendo de qualidade satisfatéria, numa escala de cinco niveis,
nomeadamente: 1 = sem importincia, 2 = pouco importante, 3 = mais ou menos
importante, 4 = importante ¢ 5 = muito importante. A avaliacio do nivel de
percepgdo do desempenho da unidade sanitiria em cada um dos factores de qualidade
pelos utentes também foi numa escala de cinco niveis, onde: 1 = fraco, 2 = razodvel, 3

= mais ou menos bom, 4 = bom e 5 = excelente.
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4.1.1 Limpeza

a) Expectativas dos utentes em relagfio a limpeza
Dos 120 utentes inquiridos, 60% referem que a limpeza é um factor de qualidade
importante para a sua satisfagéio pelos servigos prestados e, 31% considera a limpeza
muito importante para criar conforto e sua satisfagio. Em acumulado podemos referir
que 91% dos inquiridos acham que a limpeza € um factor de qualidade importante para

que os servigos hospitalares tenham uma qualidade satisfatéria, ( Tabela 4-1).

Tabela 4-1: Expectativas dos Utentes em relaciio a Limpeza

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Validas

% Acumuladas

Muito importante

37

3%

31%

31%

Importante

73

60%

60%

91%

Mais ou menos importante

8

7%

%

98%

Pouco importante

1

1%

1%

99%

Sem importancia

1%

1%

100%

Total

100%

100%

b) Percepgiio dos Utentes em rela¢do a Limpeza

A maior parte dos utentes inquiridos acharam a limpeza geral do hospital bom, numa

cifra acumulada de 83%, tendo 31% considerado excelente e 52% classificaram como

bom, (Tabela 4-2)

Tabela 4-2: Percepgfio dos Utentes em relagfio a Limpeza

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Validas

% Acumuladas

Excelente

37

3%

31%

31%

Bom

62

52%

52%

83%

Mais ou menos bom

16

13%

13%

96%

Razodvel

5

4%

4%

100%

Fraco

0

0

0

0

Total

100%

100%
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4.1.2 Acessibilidade
Com a acessibilidade pretende-se avaliar o tempo que o utente leva desde a marcagéo

da consulta até ao dia da realizagio da mesma pelo médico ou outro profissional da

satide nos servigos de consultas externas.

a) Expectativas dos Utentes em relagio a acessibilidade
No Hospital Geral Jos¢ Macamo, cerca de 87% dos 120 inquiridos consideram a

acessibilidade como importante para que a qualidade dos servigos hospitalares

possam ter uma qualidade satisfatéria, (Tabela 4-3).

Tabela 4-3: Expectativas dos Utentes em relacfio a acessibilidade

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Vilidas

% Acumuladas

Muito importante

46

38%

38%

38%

Importante

59

49%

49%

87%

Mais ou menos importante

10

9%

9%

96%

Pouco importante

4

3%

3%

99%

Sem importincia

1

1%

1%

100%

Total

100%

100%

b) Percepc¢do dos Utentes coin relagio a acessibilidade

Dos 120 utentes inquiridos, 45% acharam o desempenho da unidade sanitaria em

relagdo a acessibilidade era mais ou menos bom enquanto 43% consideraram razodvel.

Em acumulado, apenas 5% consideram boa (Tabela 4-4).

Tabela 4-4: Percepgiio dos Utentes em relagfio a acessibilidade

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Vilidas

% Acumuladas

Excelente

2

2%

2%

2%

Bom

3

3%

%

%

Mais ou menos bom

54

45%

45%

50%

Razodvel

52

43%

43%

93%

Fraco

9

7%

7%

100%

Total

100%

100%
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4.1.3 Tempo de Espera
Como tempo de espera refere-se ao tempo na fila a espera da consulta no dia em que ela

¢ realizada.

a) Expectativas dos utentes em relagiio ao Tempo de Espera

As expectativas dos utentes em relagdio ao tempo de espera s#o de que o tempo de
espera ¢ um factor de qualidade importante para que os servigos hospitalares sejam
percebidos como de qualidade. Dos 120 utentes inquiridos, 42% acham que o tempo de
espera ¢ um factor de qualidade importante enquanto 38% consideram mais ou menos
importante. Em acumulado, pode-se afirmar que 58% consideram que o tempo de

espera ¢ um factor de qualidade importante para a satisfagdo, (Tabela 4-5).

Tabela 4-5. Expextativas dos utentes em relacfio ao tempo de espera

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vélidas | % Acumuladas

Muito importante 19 16% 16% 16%

Importante 50 42% 42% 58%

Mais ou menoes importante 47 39% 39% 97%

Pouco importante 3 2% 2% 99%

Sem importincia 1 1% 1% 100%

Total 100% 100%

b) Percepgiio dos utentes em relac¢éio ao tempo de espera
Dos utentes inquiridos, 58% consideraram que o tempo de espera era mais ou menos
bom e 26% acharam o razodvel. Em acumulado, 64% classificaram o desempenho

neste factor como mais ou menos bom, (Tabela 4-6).
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Tabela 4-6: Percepciio dos utentes em relag¢do ao tempo de espera

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vélidas { % Acumuladas
Excelente 1 1% 1% 1%
Bom 6 5% 5% 6%
Mais ou menos bom 69 58% 58% 64%
Razodvel 32 26% 26% 90%
Fraco 12 10% 10% 100%
Total 100% 100% -

4.1.4 Duragao da Consulta .
Duragdo da consulta avalia ao tempo que o paciente leva a ser observado pelo médico

ou outro profissional da saiide.

a) Expectativas dos utentes em rela¢io a Durag¢iio da Consulta

Os utentes consideram a duragio de consulta como um factor de qualidade importante
para sua satisfagio no usufruto dos servigos hospitalares. Constata-se que 44%
afirmam que a duragfio da consulta € importante para a qualidade e 43% refere como
mais ou menos importante. Em acumulado, 96% dos inquiridos acham que a duracfo da
consulta ¢ mais ou menos importante para que os servicos hospitalares sejam de
qualidade, (Tabela 4-7).

Tabela 4-7: Expectativas dos Utentes em relagfio a duracgfio da consulta

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vilidas | % Acumuladas
Muito importante 11 9% 9% 9%
Importante 53 44% 44% 53%
Mais ou menos importante 52 43% 43% 96%
Pouco importante 2 2% 2% 98%
Sem importéncia 2 2% 2% 100%
Total 100% 100%
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b) Percepgio dos utentes em relagio a duragio da consulta

Dos 120 utentes inquiridos, 50% acharam que o desempenho dos servigos de consulta
externa em relagfo a duragdo da consulta foi mais ou menos bom e 27% consideraram

de bom. No geral pode se considerar o desempenho neste factor como mais ou menos
bom, (Tabela 4-8).

Tabela 4-8: Percepgiio dos Utentes em relacfio a duragiio da consulta

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vilidas | % Acumuladas

Excelente 2 2% 2% 2%

Bom : 32 27% 27% 29%

Mais ou menos bom 60 50% 50% 79%

Razoavel 20 16% 16% 95%

Fraco 6 5% 5% 100%

Total 100% 100% -

415 Empatia
Empatia refere-se ao comportamento do pessoal em termos de educagfio, o respeito, a

consideragdo e a cooperagio do pessoal do hospital para com os utentes.

a) Expectativas dos utentes em relagfio a empatia

Em relagdo a empatia pode-se dizer que os utentes consideram importante para que os
servigos hospitalares tenham uma qualidade satisfatéria, Portanto, cerca de 53% acham
a empatia importante ¢ 39% consideram muito importante. Em acumulado, 92%

classificam a empatia importante ( Tabela 4-9).
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Tabela 4-9: Expectativas dos Utentes em relagiio a empatia

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Vilidas

% Acumuladas

Muito importante

47

39%

39%

39%

Importante

64

33%

53%

92%

Mais ou menos importante

5

4%

4%

96%

Pouco importante

2

2%

2%

98%

Sem importéncia

2

2%

2%

100%

Total

100%

100%

b) Percepgio dos utentes em relacio a empatia

No Hospital Geral José Macamo, cerca de 41% dos utentes inquiridos consideraram o
desempenho da unidade sanitaria em relag@io a este factor de qualidade como mais ou
menos bom e outros classificaram de razodvel (35%). Cumulativamente, 83% acharam

a empatia como razoavel ( Tabela 4-10).

Tabela 4-10: Percepciio dos utentes em relacfio a empatia

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Vilidas

% Acumuladas

Excelente

0

Bom

8

7%

7%

7%

Mais ou menos bom

50

41%

41%

48%

Razodvel

42

35%

35%

83%

Fraco

20

17%

17%

100%

Total

100%

100%

4.1.6 Comunicagio

Por comunicagéo refere-se a prestagdo de informagdes compreensiveis sobre o estado

de satde e tratamento dos doentes.

a) Expectativas dos utentes em relagiio a comunicagio

Os utentes acham que a comunicag¢do € muito importante para a qualidade dos servigos

hospitalares (53%) e outros 40% classificam a comunicagdo como importante.
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Cumulativamente, 93% dos utentes inquiridos consideram a comunicagdo importante

para a qualidade dos servigos hospitalares prestados, (Tabela 4-11).

Tabela 4-11: Expectativas dos utentes em relagiio a comunicacho

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vélidas | % Acumuladas

Muito importante 64 53% 53% 53%

Importante 48 40% 40% 93%

Mais ou menos importante 5 4% 4% 97%

Pouco importante 2 2% 2% 99%

Sem importincia 1 1% 1% 100%

Total 100% 100%

b) Percepgiio dos utentes em relagdo a comunicagio
Cumulativamente, os utentes consideraram o desempenho dos servigos de saude em
relagio a este factor de qualidade de razodvel (92%), sendo 36% acharam o

desempenho mais ou menos bom e 44% de razoével, (Tabela 4-12).

Tabela 4-12: Percepgiio dos Utentes em relagfio a comunicacfio

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vdlidas | % Acumuladas

Excelente 1 1% 1% 1%

Bom 13 11% 11% 12%

Mais ou menos bom 43 36% 36% 48%

Razodavel 53 44% 44% 92%

Fraco 10 8% 8% 100%

Total 100% 100% -

4.1.7 Competéncia
Competéncia, para o presente trabalho, refere-se a habilidade, a experiéncia € o

profissionalismo do pessoal.
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a) Expectativas dos utentes em relagfio a competéncia

As expectativas dos utentes em relagdo a competéncia sdo de que é muito importante
para que os servigos hospitalares prestados sejam de qualidade e que satisfacam os
utentes. Assim, 74% dos inquiridos acham muito importante e 23% consideram de
importante. Cumulativamente, cerca de 97% dos utentes inquiridos sdo de opinido de
que competéncia € importante para a percep¢iio de boa qualidade dos servigos
hospitalares (Tabela 4-13).

Tabela 4-13: Expectativas dos Utentes em relagiio a competéncia

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Vilidas

% Acumuladas

Muito importante

89

74%

T4%

4%

Importante

27

23%

23%

97%

Mais ou menos importante

4

3%

3%

100%

Pouco importante

0

Sem importincia

0

Total

b) Percepgiio dos utentes em relagiio a competéncia
Os utentes acharam que o desempenho do Hospital Geral José Macamo em relagdo ao
factor de qualidade competéncia é bom, sendo 53% dos inquiridos consideraram o

desempenho bom e 28% classificaram como excelente. Cumulativamente, cerca de

81% dos inquiridos consideraram o desempenho bom, (Tabela 4-14).

Tabela 4-14: Percepgfio dos Utentes em relacdo a competéncia

Respostas

N. Respostas

% Respostas

% Viélidas

% Acumuladas

Excelente

34

28%

28%

28%

Bom

63

53%

53%

81%

Mais ou menos bom

18

15%

15%

96%

Razodvel

5

4%

4%

100%

Fraco

0

Total

100%

100%
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4.1.8 Tangibilidade _
Para presente pesquisa, tangibilidade refere-se a aparéncia fisica das instalagdes, de

equipamento de trabalho e de pessoal.

a) Expectativas dos utentes em relagiio a tangibilidade
Dos 120 utentes pesquisados, cerca de 49% acham que a tangibilidade é importante
para a qualidade dos servigos hospitalares prestados e cerca de 33% consideram mais

ou menos importante, (Tabela 4-15).

Tabela 4-15: Expectativas dos Utentes em relagdo a tangibilidade

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vélidas | % Acumuladas

Muito importante 1 9% 9% 9%

Importante 59 49% 49% 58%

Mais ou menos importante 40 33% 33% 91%

Pouco importante 10 9% 9% 100%

Sem importincia 0 - - -

Total 100% 100%

b) Percepgiio dos utentes em relagfio a tangibilidade

Os utentes pesquisados no Hospital Geral José Macamo consideraram que o
desempenho dos servigos de satide naquela unidade sanitdria em relagdo este factor de
qualidade ¢ de mais ou menos bom, sendo 53% acharam de bom o desempenho deste

factor de qualidade enquanto cerca de 36% classificaram como mais ou menos bom,
(Tabela 4-16).
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Tabela 4-16: Percep¢iio dos Utentes em relagfio a tangibilidade

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Validas | % Acumuladas
Excelente . 10 8% 8% 8%
Bom 63 53% 53% 61%
Mais ou menos bom 44 36% 36% 97%

Razoavel 2 2% 2% 99%
Fraco t 1% 1% 100%
Total 100% 100% -

4.1.9 Privacidade

a) Expectativas dos utentes em relagio a privacidade

Para este factor de qualidade, cerca de 52% dos pesquisados acham que a privacidade ¢
importante para que os servigos de satde tenham uma qualidade satisfatéria e 37%
consideram a privacidade mais ou menos importante. Cumulativamente, cerca de 60%

classificam a privacidade de importante, (Tabela 4-17).

Tabela 4-17: Expectativas dos Utentes em relagiio a privacidade

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Validas | % Acumuladas

Muito importante 9 8% 8% 8%

Importante 63 52% 52% 60%
Mais ou menos importante 45 37% 37% 97%

Pouco importante 2 2% 2% 99%

Sem importéncia 1 1% 1% 100%
Tatal 100% 100%

b) Percepgdo dos utentes em relagiio a privacidade
A percepgdo dos utentes inquiridos foi de que o desempenho do Hospital Geral José
Macamo em relagio a este factor de qualidade ¢ bom, com 56%, enquanto 26%

consideraram o desempenho de mais ou menos bom, (Tabela 4-18).
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Tabela 4-18: Percepcéio dos Utentes em relagto a privacidade

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Validas | % Acumuladas

Excelente 14 12% 12% 12%

Bom 68 36% 56% 68%

Mais ou menos bom 31 26% 26% 94%

Razodvel 7 6% 6% 100%

Fraco ¢ - - -

Total 100% 100% -

4.2 Discusséo dos resultados de pesquisa

Neste ponto, procuramos analisar, interpretar e discutir os resultados apresentados no
ponto anterior com finalidade de responder as questdes do estudo e verificar a validade

das hipéteses levantadas neste trabalho.

4.2.1 Analise e discussdo das expectativas dos utentes

D4 andlise feita nos resultados de pesquisa podemos constatar que os utentes
consideram a acessibilidade, a empatia, a competéncia, a comunicago, a limpeza e o
tempo de espera como importantes para que os servigos hospitalares prestados nesta
unidade sanitaria tenham uma qualidade satisfatéria, com percentagem de total de

utentes pesquisados de 87%, 92%, 97%, 93%, 91% e 58% respectivamente.

Realgar que a reforma do sector publico langada em 2001, na sua primeira fase, néo
abordava de forma frontal a melhoria nos factores de qualidade acima referidos, apenas
referia de forma subjectiva na necessidade de mudanga de atitudes por parte dos
funciondrios dos piblicos, dando maior énfase na eliminagiio dos guichets nas
reparticdes de servigos publicos, colocagdo de caixas, livros e linhas verdes para
reclamagdes e sugestdes sobre servigos prestados, na criagio de gabinetes de apoio ao
utente. Entretanto, observou-se, porém, que estes sistemas s3o pouco utilizados pelos

utentes.
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A Tabela 4.2-1 apresenta médias gerais referente as expectativas dos utentes a todos
factores de qualidade.

Tabela 4.2-1: Médias Gerais em relagiio as expectativas dos Utentes

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vilidas | % Acumuladas

Muito importante 37 31% 31% 31%

Importante 55 46% 46% 77%

Mais ou menos importante 24 20% 20% 97%

Pouco importante 3 2% 2% 99%

Sem importéncia 1 1% 1% 100%

Total 100% 100%

Podemos constatar na tabela que dos 120 utentes pesquisados, em média 46%
consideram que todos factores de qualidade avaliados s3o importantes para que a
qualidade dos servigos hospitalares prestados seja boa e 31% classificam como muito
importante. [sto pode significar que a unidade sanitéria devera melhorar o desempenho
de todos factores avaliados de modo que a qualidade dos servigos seja satisfatéria.
Cumulativamente, pode-se constatar que 77% dos inquiridos acham que dos factores de

qualidade avaliados sdo importantes.

4.2.2 Analise e discussdo do servigo percebido pelos utentes

Analisando os resultados de pesquisa no que diz respeito ao servigo percebido pelos
utentes pode-se constar que o desempenho do Hospital Geral José Macamo nos factores
de qualidade como acessibilidade, tempo de espera, duracdo da consulta, empatia ¢
comunicagdo estd entre 0 mais ou menos bom ou razoavel. Segundo Mezomo (1991), o
ideal para a qualidade dos servicos de saide é que sejam de boa qualidade. Neste
contexto, ha a necessidade da unidade sanitéria melhorar o desempenho para este nivel

ideal.

O aumento na utilizag8o dos sistemas colocados no ambito da reforma do sector

publico anteriormente citados poderia de cerca forma contribuir para a melhoria do
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desempenho da unidade sanitdria em alguns factores de qualidade. Assim, surge a
necessidade de incentivar o uso desses instrumentos, através da realizagfio de sessdes de
educagdo dos utentes sobre os seus direitos na propria unidade sanitdria quando

esperam atendimento e também a colocagio de panfletos nas vitrinas.

Por outro lado, a néo utilizagdo destes sistemas revela, segundo alguns utentes ouvidos,
a falta de confianga dos utentes da capacidade dos responsaveis do servigo em resolver
as questdes colocadas, alegadamente por elas estarem a acontecem quase que todos os
dias. Alguns utentes revelaram ainda o facto de temerem represdlias ao serem

identificados como queixosos, preferindo, assim, ndo recorrer a estes instrumentos.

A Tabela 4.2-2 apresenta médias gerais referentes ao servigo percebido pelos utentes.

Tabela 4.2-2: Médias Gerais do Servigo Percebido pelos Utentes

Respostas N. Respostas | % Respostas | % Vilidas | % Acumuladas

Excelente 11 9% 9% 9%

Bom 35 29% 29% 38%

Mais ou menos bom 43 36% 36% 74%

Razodvel 24 20% 20% 94%

Fraco 7 6% 6% 100%

Total 100% 100% -

Os utentes consideraram o nivel geral do servigo percebido no Hospital Geral José

Macamo como mais ou menos bom, com uma percentagem acumulada de 74% dos
utentes inquiridos, sendo 29% acharam de bom e 20% dos inquiridos classificaram o

qualidade de servi¢o hospitalar prestado de razoavel.

Ha que referir, contudo, que parte significativa dos utentes pesquisados nesta unidade
sanitdria afirmaram que o atendimento geral havia melhorado nos anos ¢ acreditam que
foi devido a mudanga de quadros dirigentes do sector. As visitas sem avisos prévio sdo

tidas pelos utentes como tendo contribuido para a melhoria do nivel de atendimento,
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muito embora o facto destas terem sido realizadas no periodo em que o servigo de

consultas externas esta encerrado.

Em alguns funciondrios abordados sobre as visitas surpresas, foi notéria a divergéncia
de opinibes, pois, a maioria argumenta que o estilo de gestdo do titular da pasta da
salide € populista dado que humilha os funciondrios em frente dos utentes para parecer
que apenas ele ¢ que estd interessado na melhoria no atendimento, sem contudo,
disponibilizar meios e condig¢des de trabalho incluindo a melhoria do salario. Outros
referem que novo ministro do sector estd a melhorar o atendimento ao nivel dos
hospitais, ndo apenas devido as visitas surpresas mas sobretudo devido a exoneragdo de
alguns dirigentes quer a nivel do topo como na base, colocando dirigentes humildes e

trabalhadores mas ressaltam a forma menos correcta de abordar aos colegas.

4.2.3 Analise e discussdo das expectativas e do servigo percebido
pelos utentes

Analisando os resultados de pesquisa constata se que os factores de qualidade tais como
acessibilidade, empatia € comunicagfo s%o os que apresentam maiores diferengas entre
as expectativas e o servigo percebido pelos utentes. O desempenho dos factores como
empatia e comunicagio depende mais do pessoal de atendimento (pessoal de contacto)
do que de outros factores ligados a gestdo do proprio servigo, apesar de a gestdo poder
influenciar. Portanto, estes s@io factores relacionados com o comportamento e atitude

dos funciondrios perante os utentes.

Por outro lado, a acessibilidade requer investimento em alargamento da capacidade
instalada da instituigio, refor¢o em recursos humanos, financeiros e materiais de modo
a fazer face a crescente demanda, reduzindo assim o tempo de espera por uma consulta

ap6s a sua marcagio.

Importa referir ainda que da entrevista tida com a direc¢do do sector de consultas

externas, soubemos que o sector recebe, em média por dia, 250 marcacées de consulta e
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a sua capacidade de atendimento didrio ¢ de 80 pacientes, o que faz com que tempo de

espera por consulta apds a marcacio seja de 60 dias.

A seguir a trés factores acima referidos, a duragfio de consulta € o tempo de espera sio
outros dois factores cujo gap entre as expectativas dos utentes € o servigo é

relativamente elevado.

O problema do tempo de espera € critico e crénico nas nossas unidades sanitdrias

devido a fraca capacidade de oferta dos servigos hospitalares face a crescente procura.

Tabela 4,2-3: Anilise Global do Gap

Expectativas (A) | Servico percebido (B)

Respostas % Resposta Vilidas % Resposta Vilidas
Excelente 31% 9%
Bom 46% 29%
Mais ou menos bom 20% 36%
Razodvel 2% 20%
Fraco 1% 6%
Total 160% 100%

A tabela acima mostra-nos que nos niveis de desempenho elevados como excelente e
bom, 0 servigo percebido estd abaixo das expectativas dos utentes e a medida que
descemos para niveis de desempenho mais baixo, é a esse escalfo que encontramos a
nivel de servigo percebido sobre o desempenho da unidade sanitaria para a maioria dos

utentes.

No cdmputo geral, pode-se afirmar que o desempenho do Hospital Geral José Macamo
¢ mais ou menos bom, apesar de haver um gap entre as expectativas € o servigo
percebido nos factores como empatia, comunicagiio e acessibilidade, se tivermos em
conta que as expectativas sio formadas de acordo com as necessidades dos utentes e
tendem a ser sempre elevadas. Por outro lado, cerca de 74% dos utentes pesquisados

referem que a qualidade do servigo percebido ¢ mais ou menos bom, (tabela 4.2-2).
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4.2.4 Verificagao da validade das hipoteses

Uma andlise conjugada das médias globais das expectativas dos utentes (tabela 4.2-1),
das médias globais do servigo percebido (tabela 4.2-2) e avaliagio global do Gap
(tabela 4.2-3), podemos afirmar que no Hospital Geral José Macamo confirma-se a
hipétese 3 - Os utentes dos servigos hospitalares prestados nas consultas externas no
Hospital Geral José Macamo estdo insatisfeitos com a qualidade, pois, estd aquém das
suas expectativas - , dado que 77% dos inquiridos afirmam que todos os factores
avaliados sdo importantes para que a qualidade dos servigos hospitalares sejam
satisfatéria enquanto apenas 38% dos pesquisados é que acharam a qualidade dos

servigos hospitalares prestados naquela unidade sanitaria como bom.
As hipoteses 1 e 2 ndo foram confirmadas por esta pesquisa porque ndo se confirmou o

caso em que o nivel de servigo percebido seja quer igual como superior ao nivel das

expectativas reveladas.
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5. Conclusdes e Recomendacdes

5.1 Conclusées

O Hospital Geral José Macamo é um hospital do nivel secundario de atengfio de satide
com capacidade de oferecer servigos de urgéncia, operag@es cirlirgicas, servigos de
obstetricia, lesdes traumdticas e consultas externas. O servigo de consulta externa presta
servico em regime ambulatério a pacientes cujo seu estado ndo requere atendimento

urgente.

Dos resultados de pesquisa, podemos afirmar que as expectativas dos utentes em
relagdo aos factores de qualidade como a limpeza, a acessibilidade, o tempo de espera,
a empatia, a comunicago, a competéncia ¢ a privacidade ¢ de que so importantes para
que a qualidade dos servigos hospitalares prestados sejam de qualidade. Por outro lado,
acham a tangibilidade ¢ a duragfo da consulta como mais ou menos importante. Pode-
se depreender que os utentes acham que todos os factores de qualidade estudados sdo

importantes para a qualidade de servigo hospitalar, com excepgéo de dois.

Do servigo percebido pelos utentes podemos constatar que o Hospital Geral José
Macamo teve um desempenho razoavel em relagdo aos factores como a acessibilidade,
empatia e a comunicagdo. O mau desempenho em relagdo a acessibilidade estd
relacionado com a fraca capacidade de oferta de servigo, havendo necessidade de
aumento do numero de pessoal médico, técnico e serventuario para 19 médicos, 7
outros técnicos superiores de saide, 8 técnicos basicos e 11 serventes, para além de

ampliagdo de infra-estruturas de atendimento e reforgo do orgamento.

Os factores como a empatia ¢ a comunicag#o, também com mau desempenho, sdo mais
dependentes do pessoal de atendimento do que de outros elementos ligados a gestfio dos
proprios servigos. Esta unidade sanitdria teve igualmente o desempenho de mais ou
menos bom para factores tais como tempo de espera, duragio da consulta e

tangibilidade.
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O problema de tempo de espera ¢é bastante critico nos servigos de saide. Isto ¢
consequéncia da fraca capacidade da unidade sanitaria em atender um niimero de
pacientes de acordo com a marcagdo da consulta didria, agravado pelos atrasos
constantes do pessoal médico e para-médico as consultas. De referir que constatou-se,
com certa frequéncia, que uma consulta marcada para as 7:00 horas, o pessoal médico

chega a unidade sanitaria as 9:00 horas.

O desempenho abaixo do ideal do factor tangibilidade esta relacionado com a falta de
espago no interior das instalag@es para acomodar os utentes em espera do atendimento e

ndo por ma apresentagdo do pessoal, as quais deveriam ser ampliadas.

Ainda no Hospital Geral José Macamo, o desempenho dos servigos em relagdo a
limpeza, a competéncia e a privacidade foi considerado bom pelos utentes. Neste
contexto, a ac¢do do hospital devia ser de manter o desempenho dos servigos em

relagdo a estes factores de qualidade.

A reforma do sector publico na sua primeira fase teve um impacto nfio muito visivel a
nivel da mudanga de atitude e comportamento perante o utente. O grande enfoque
estava na eliminagdo dos guichets, colocagio de caixas, livros e linhas verdes para
reclamagdes e sugestdes sobre os servigos prestados e na criagdo de gabinetes de apoio

aos utentes. Contudo, a falta da utilizag¢do destes dispositivos foi nota marcante.

Segundo Bateson & Hoffman (2003), deve-se encorajar activamente as reclamacdes,
pois que os reclamantes que realmente expressam sua insatisfagio sdo excepedes, a
maioria dos clientes nfo o faz. Isto ndo significa que os clientes nfio reclamem, mas eles

o fazem para amigos e familiares.
Contudo, com este ritmo de desempenho dos servigos, o Hospital Geral José Macamo

encontra-se num bom caminho rumo a prestago de servigos de qualidade aos utentes,

devendo-se concentrar mais nos factores de qualidade cujo desempenho foi razoavel.
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5.2 Recomendacébes

O estudo centrou-se na abordagem da qualidade do servigo prestado no Servigo de
consultas externas do Hospital Geral Jos¢ Macamo. Nesta pesquisa a avaliacdo de
qualidade foi feita com base no modelo Servqual, que compara as expectativas dos

utentes com relagfio aos servigos e qualidade do servigo percebido no atendimento real.

Duma forma geral, o servigo percebido esteve abaixo das expectativas dos utentes, com
maior destaque nos factores cujo seu desempenho depende do comportamento e atitude
dos funciondrios de atendimento perante os utentes nomeadamente a empatia e
comunicagdo e do factor acessibidade que para a melhoria do seu desempenho depende
requer de investimentos adicionais quer em recurso humanos, infra-estruturas como nos

recursos materiais.

Quanto aos factores como a empatia € comunicagfo, a promog¢do de cursos capacitagio
regulares ao pessoal de atendimento em matéria de relagdes humanas e a revisdo de

procedimentos de atendimento pode, & curto e médio prazo, inverter a situago.

Segundo Bateson & Hoffman (2003), recompensar funcionirios é o meio mais
poderoso de encorajar comportamentos orientados para o cliente. As recompensas
podem ser extrinsecas ( por exemplo, pagamento) ou intrinsecas, como gostar do
proprio trabalho, receber reconhecimento de colegas e supervisores efou atingir

objectivos desafiadores e significativos.

Em relagéo ao factor acessibilidade, o melhoramento do desempenho deste factor s6 é
possivel a médio e longo prazo por requerer recursos adicionais. Mahomed (2000) apud
Mahumane (2005) refere a necessidade de ajustamento da capacidade de oferta dos
servigos hospitalares face a crescente procura (gestfo das operagdes cldssicas de filas
de espera) e acrescenta que se utilize a gestdo das percepgdes dos utentes de modo a

atenuar o impacto penoso do longo periodo de espera por uma consulta.
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Por outro lado, hd uma necessidade de melhorar o nivel de planifica¢do das actividades
para 0 melhor aproveitamento dos recursos , sobretudo, dos humanos, dado o elevado

indice de absentismo.

Neste hospital, constata-se igualmente desempenho abaixo do ideal nos factores como o
tempo de espera, a duragfio de consulta e a tangibilidade. Com relagdo ao tempo de
espera podemos afirmar que esta dependente do aumento do nimenro do pessoal de
atendimento, sem , contudo, pdr de lado a necessidade de introdugdo de controlo de
chegadas ao pessoal deste sector, sobretudo, ao pessoal clinico, de modo a aliviar as
longas filas de espera. Este facto poderia resolver igualmente a questdo de
atendimentos rapidos, ou seja, de o clinico estar com pacientes para abserva¢do num

tempo relativamente curto.

Com relagfo a nfio utilizagdo dos dispositivos colocados no dmbito da reforma do
sector publico, h4 a necessidade de promover a educagdo aos utentes sobre a
importdncia do uso destes instrumentos para a melhoria da qualidade dos servigos
hospitalares prestados. Por outro lado, dar garantias de sigilo por da Direc¢do da

unidade sanitaria aos denunciantes, de modo que ndo sofram represilias.

Os autores sintetizam a principal a causa da baixa qualidade dos servigos na concessdo
ao pessoal de contacto de uma pequena margem de controlo sobre o servigo,

assinalando trés prescrigdes que a empresa tera de cumprir:

Encorajar os clientes a queixar-se, facilitando assim a tarefa do pessoal de
contacto;

Transformar a comunicagdo do pessoal de contacto com clientes num
componente estratégico;

Encorajar o pessoal a responder eficazmente aos problemas dos clientes e

disponibilizar-lhes os meios para o fazer.
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Finalmente, encorajar a Direcgdo dos servigos de consultas externas a manter os niveis
de bom desempenho verificados nos factores como a limpeza geral do hospital,

competéncia e a privacidade.
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7. Anexos

7.1 Questiondrio A: Para os utentes da consulta externa dos servigos de
satde

Introducio

Caro utente, ¢ solicitado a colaborar respondendo o presente questiondrio sobre a
qualidade dos servigos hospitalares prestado por esta Unidade Sanitdria. As suas
respostas sfo muito Gteis para andlise. Os dados serdo utilizados apenas para efeitos de
uma pesquisa académica, isto €, para fins de elaborag¢io de trabalho de licenciatura do
pesquisador, em cumprimento de uma das normas do fim do curso na Universidade
Eduardo Mondlane. Para garantir sigilo sobre as informag&es prestadas, o seu nome n3o

sera identificado.

Parte I: Perfil do utente

( Marque com X a sua resposta )

1. Sexo: Masculino Feminino

2. Idade: 18228 : -39 348
+ de 60

3. Escolaridade:
Sem Escolaridade ; Nivel Primdrio ; Nivel Secundario

Nivel Médio|  |; Nivel Superior

4. Estado Civil: Solteiro ; Casado ; Divorciado

3. Tipo de Consulta: Primeira Consult ; Consulta Ulteriof

6. Motivo da visita ao hospital: Acompanhan| ; Paciente
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Anétise da Qualidade dos Servigos Hospitalares Prestados. Estudo caso: Servico de Consultas Externas do Hospital Geraf José
Macamo
Parte II: Avaliac¢do das expectativas dos utentes

Para cada uma das questdes, mostre quanto considera importante para ficar satisfeito
com qualidade dos servigos prestados neste hospital, sendo que:

(1) Sem importincia (2) Pouco importante (3) mais ou menos
importante

(4) Importante (5) Muito importante

N°de Questiio
Ordem

1 Limpeza: Limpeza geral do hospital

2 Acessibilidade: O tempo que leva desde marcagio da
consulta até o dia da realizacdo da consulta

3 Tempo de Espera: O tempo de Espera na fila no dia
em que a consulta é realizada

Duraciio da consulta: O tempo que a consulta dura ( o
tempo que o médico leva a lhe observar)

Empatia: A Educagiio, o respeito, a consideracio ¢ a
cooperagdo do pessoal do hospital para com os utentes
Comunicacfio: Prestagfo de informagfes
compreensiveis sobre o estado de satde e tratamento
aos doentes

Competéncia: A habilidade, a experiénciae o
profissionalismo do pessoal

Tangibilidade: A aparéncia fisica das instalagdes, de
equipamento de trabalho e de pessoal

Privacidade: A privacidade dos doentes durante a
consulta

Parte III: Avalia¢io da percepgio dos servigos pelos utentes

Aqui, mostre se acha que o hospital presta servigos de qualidade, tendo em conta os
seguintes factores de avaliagdo:

(1) Fraco (2) Razodvel (3) Mais ou menos bom (4) Bom (5) Excelente

N°de Questio 1 2 3
Ordem

1 Limpeza: Como avalia a limpeza geral do hospital?

2 Acessibilidade: O que ¢ que acha do tempo que leva
desde marcagdo da consulta até o dia da realizag3o da
consulta?
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Tempo de Espera: O que ¢ que acha do tempo de
espera na fila no dia em que a consulta é realizada?

Durag#o da consulta: O que € que acha do tempo que
a consulta dura ( o tempo que o médico leva a lhe
observar)

Empatia: O que ¢ acha do comportamento do pessoal
em termos de educagio, o respeito, a consideragfio e a
cooperagdo do pessoal do hospital para com os utentes?
Comunicaciio: O pessoal da satde presta de
informagdes compreensiveis sobre 0 estado de satide ¢
tratamento aos doentes?

Competéncia: O que ¢ que acha da habilidade, a
experiéncia ¢ o profissionalismo do pessoal

Tangibilidade: Como ¢ que avalia a aparéncia fisica
das instalagdes, de equipamento de trabalho e de
pessoal

Privacidade: O que acha da privacidade dos doentes
durante a consulta

Muito obrigado pela colaboragzo!
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Andlise da Qualidade dos Servigos Hospitalares Prestados. Estudo caso: Servigo de Consultas Externas do Hospital Geral José
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7.2 Questionario B: Destinado & Direc¢do dos Servigos de Consultas
Externas

Introdugdo

Exmo Senhor,

Solicitamos a vossa colaboragdo respondendo o presente questiondrio sobre a
qualidade dos servigos hospitalares prestado por esta Unidade Sanitaria. As suas
respostas sdo muito uteis para analise. Os dados serdo utilizados apenas para efeitos de
uma pesquisa académica, isto ¢, para fins de elaboragio de trabalho de licenciatura do
pesquisador, em cumprimento de uma das normas do fim do curso na Universidade
Eduardo Mondlane.

1* Questao
O que ¢ que acha do nivel de limpeza geral, da aparéncia fisica das instalagdes,
equipamentos € a indumentaria do pessoal? Justifique a sua resposta, mencionado os

grandes constrangimentos nestes aspectos.
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2 Questio
Tem se realizado cursos de capacitagdo e actualizacio dos funciondrios deste servigo de
Consultas Externas para melhorias do seu desempenho? Justifique a sua resposta,

mencionado os grandes constrangimentos nestes aspectos.

3" Questio
Quantos funcionarios tem o Servigo de Consultas Externas?

Médicos

Outros Técnicos Superiores

Técnicos Médios

Técnicos Béasicos

Serventes

Outros
Total
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4* Questiio

Acha que € este nimero de funciondrios suficiente para atender a demanda? Sim

Nio . Se Nio ¢ suficiente, quantos precisaria?

Médicos

Qutros Técnicos Superiores

Técnicos Médios

Técnicos Basicos

Serventes

Qutros

Total

5" Questio

Quantos pacientes sdo atendidos, em média, por dia no sector de marcagiio de consulta?

6" Questio

Quantos pacientes sdo atendidos, em média, por dia nas consultas com os médicos e

outros técnicos? --

7" Questio

O que acha do nimero de pacientes atendidos por dia, em temos do desempenho do

pessoal clinico? Bom Suficiente Mau . Porque?
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8" Questio

Em média quanto tempo (dias) leva um paciente que marcou a consulta para ter acesso

a prépria consulta? E acha aceitdval esse tempo?

9* Questio

Que proposta avangaria para melhorar os aspectos de atendimento hospitalar como
tempo de espera, tempo entre a marcagio de consulta a acesso a propria consulta,

empatia e comunicagio do pessoal como os utentes?

Muito obrigado pela sua colaboragiio!
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