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RESUMO

Ao dirigirmos nosso olhar (empirico) sobre a administracdo publica quase sempre concluimos
que € mal gerida. Nesse sentido, 0s servi¢cos publicos carecem de melhorias para que possa
entregar exceléncia em servicos aos seus usuarios. Em contrapartida acredita-se que a gestao
publica estd melhorando cada vez mais, por isso, esse estudo tem como proposito avaliar a
qualidade nos servicos de salde publica. Assim sendo, buscou-se avaliar o processo de
atendimento de um hospital estadual no Estado da Paraiba. Para alcancar o objetivo proposto
buscou-se saber, mediante a aplicacdo de um questionario com os pacientes, como acontece 0
processo de atendimento do hospital em relacdo ao tempo de atendimento, ao ambiente e
humanizacdo dos funcionarios. Os resultados alcancados foram: sobre o tempo de
atendimento conclui-se que os clientes ndo passam muito tempo na fila de espera para fazer a
ficha de primeiro atendimento e que a recepgdo genericamente atende com qualidade. Da
mesma forma encontrou-se como resultado que os funcionarios atendem imediatamente 0s
pacientes quando solicitados. Em relacdo ao ambiente pode-se concluir que tem qualidade,
porque as instalacGes fisicas sdo limpas e agradaveis e outros aspectos tangiveis do ambiente
com a agua de beber e a comida séo de boa qualidade e as limpezas das salas e dos banheiros
sdo feitos com frequéncia. Por outro lado ndo sdo fornecidos sabonetes e os lengGis nao
mantidos sempre limpos. Quanto a humanizacao do atendimento pode-se concluir que o nivel
é bastante alto, significa que os funcionarios sdo solidarios, gentis, demonstram interesse em
ajudar e pelo bem estar dos pacientes e que 0s pacientes sentem-se seguros na relacdo com os
colaboradores. Assim pode-se concluir que o objetivo proposto foi alcangado, afirmando que
0 nivel de qualidade do hospital regional é elevado e que 0s servicos sdo entregues com
qualidade.

Palavras-chave: Gestdo. Qualidade. Servigos.
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1 INTRODUCAO

Gerir significa tomar decisbes, contudo a partir de virtudes como aptiddo, habilidade e
competéncia. (PALADINE, 2009). Quando se afirma que a administracdo publica ¢ mal
gerida pode significar que as pessoas que a compde ndo tém aptiddo, habilidade e
competéncia para tomar decisdes. Nesse sentido, fica facil entender o motivo pelo qual as
pessoas afirmam que os servigos publicos ndo sdo de qualidade. Em contrapartida, acredita-se
que a qualidade nos servigcos publicos estd melhorando cada vez mais. 1sso pode ser
comprovado no presente estudo feito em uma instituicdo de salde publica. Esse resultado
positivo é relevante porque cada vez que o nivel de servico é elevado, isto €, seja entregue
com mais exceléncia significa que a vida das pessoas se tornard melhor. Esses impactos
positivos também alcancardo a vida dos clientes internos da organizacéo.

Outro motivo pelo qual as pessoas afirmam que os servigos ndo sdo de qualidade, inclusive o
servico publico, é explicavel pelo fato de o conceito de qualidade ter se tornado muito popular.
“Trata-se de um termo de dominio publico, perfeitamente incluido no senso comum das
pessoas”. (PALADINE, 2009 p. 11).

Esse estudo trard o conceito de qualidade tanto do ponto de vista popular (senso comum)
quanto da visdo organizacional (ponto de vista técnico). O mesmo ocorre com o conceito de
gestdo que também ndo é tdo incomum no dia a dia das pessoas.

Contudo, para se entender bem o conceito de qualidade foi apresentado nesse estudo um
breve historico da qualidade, como também de seus principais tedricos (do ponto de vista
técnico). Antes, foi apresentado as vantagens e desvantagens de se trabalhar com a qualidade,
ou seja, a partir da implementagdo de um sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ).

Em seguida o presente estudo tratard apenas, na pesquisa bibliografica, de como as
organizagOes devem agir no encontro com o cliente. Como prestar um atendimento que
encante o cliente? Ou como superar as expectativas do cliente e ndo apenas satisfazé-lo
entregando o basico. E, evidentemente, como evitar erros que ndo podem de forma nenhuma
acontecer, ou, pelo menos, se repetir.

Por fim, chegar-se-4 aos resultados do estudo que aponta que a institui¢cdo publica pesquisada,
apresenta mais caracteristicas de gestdo da qualidade em servicos do que a auséncia dela.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A moderna gestdo da qualidade estad volta para a satisfacdo do cliente. Atender as suas
necessidades envolve QUALIDADE, precisamente, gestdo com e para qualidade. Essa
abordagem abrange todos os setores da economia: setor privado e setor publico. Este trabalho
apresenta conceitos genéricos sobre a gestdo da qualidade, mas seu foco € o setor publico.
Este estudo analisa a gestdo da qualidade no setor de saude cuja unidade caso é o Hospital
Regional de Itabaiana no estado da Paraiba.

2.1 FUNDAMENTACAO SOBRE A QUALIDADE

Os termos qualidade e gestdo estdo estritamente relacionados. Nao se pode falar em qualidade
sem falar de gestdo. Concomitantemente esses termos fazem parte da vida de todos. A maioria
das pessoas fala de qualidade e lidam com gestdo todos os dias. Por exemplo: se alguém for
perguntado sobre o atendimento do banco no qual é cliente certamente sabera responder se o
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atendimento € ou ndo de qualidade; da mesma forma se alguém for indagado sobre a
qualidade dos servicos de um restaurante sabera responder se a comida é ou ndo de qualidade.
Seja quando reclamamos do servi¢o de transporte em nossa cidade, seja quando reclamamos
dos servicos de saude do pais, estamos analisando a qualidade dos servigos prestados — pelos
prestadores — e dos servicos recebidos — pelos tomadores dos servicos.

O verbete gestdo também ndo € novidade no dia a dia das pessoas. Quem nunca se questionou
sobre gastar mais do que o que deveria em um més; ha também quem apds pagar todas as
despesas consegue poupar dinheiro. 1sso acontece com pessoas que ndo sabem fazer muito
bem a gestdo do seu dinheiro e com pessoas que sabem fazer a gestdo do proprio dinheiro,
respectivamente. Aqui foram apresentadas duas formas de gerir e planejar as financas
pessoais.

Mas afinal o que ¢ gestao? “A palavra gestdo se aplica a0 modo como cuidamos de nossos
bens, de nosso dinheiro, de nosso tempo, de nossa rotina, mas também se refere a como as
empresas gerenciam seus negocios”. (LELIS, 2012 p. 3).

Juntando as duas palavras: gestdo e qualidade, temos o que € muito comum se ouvir falar nas
organizacOes privadas e até mesmo publicas: gestdo da qualidade. O que seria? Caso siga-se a
definicdo de gestdo supracitada, pose-se dizer que gestdo da qualidade é a forma como as
empresas fazem para cuidar da qualidade de seus produtos, ou seja, bens e servicos.

2.1.2 CONCEITO E IMPORTANCIA

De acordo com Carvalho e Paladini (2012) “qualidade ¢ a habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, processo ou sistema em atender os requisitos dos clientes e de
qualquer outra parte interessada”. (CARVALHO; PALADINE, 2012 apud CUSTODIO, 2015
p. 14).

Contudo, o conceito de qualidade nem sempre fez mencéo ao cliente, na verdade, qualidade
em seu principio historico referia-se quase sempre a produtos e/ou processos. Com 0 passar
do tempo e o desenvolvimento da gestdo da qualidade concomitantemente a exigéncia do
consumidor por produtos — bens e servigcos — cada vez melhor passou-se a integrar as partes
interessadas no processo de producdo de bens e servico, por exemplo: o cliente.

Veja-se a seguir alguns conceitos de qualidade dos principais especialistas em qualidade,
senao vejamos:

Juran (1992, p. 9) — “Qualidade ¢ a auséncia de deficiéncias”, ou seja, quanto menos defeitos,
melhor a qualidade.

Feigenbaum (1994, p. 9) — “Qualidade ¢ a corre¢do do problema e de suas causas ao longo de
toda a série de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, producdo e
manutengédo, que exercem influéncia sobre a satisfacdo do usuario”.

Crosby (1986, p. 31) — “Qualidade ¢ a conformidade do produto as suas especificagdes”. As
necessidades devem ser especificadas e a qualidade medida pelo grau de obediéncia a essas
especificacbes, sem ocorréncia de defeito.

Deming (1993, p. 56) — “Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do
cliente”. Deming associa qualidade a impressao do cliente, portanto, ela ndo ¢ estatica. A
dificuldade em definir qualidade estd4 na renovacdo das necessidades futuras do usuério em
caracteristicas mensuraveis, de modo que o produto possa ser projetado e modificado para
satisfazer o consumidor por um prego que ele consiga pagar.
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Ishikawa (1993, p. 43) — “Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um bom
produto, que ¢ mais econdmico, mais util e sempre satisfatorio para o consumidor”.

NBR ISO 9000:2000 (ABNT, 2005 p. 7) — “A qualidade é um conjunto de caracteristicas
inerentes” (propriedades diferenciadoras) que satisfaz aos requisitos (necessidades ou
expectativas que expressas, geralmente de forma implicita ou obrigatoria).

2.1.3 VANTAGENS E DESVANTAGENS

A globalizacdo da economia e de mercados impGe as empresas uma atitude competitiva. 1sso
significa que quanto mais competitiva mais sustentavel serd a empresa e consequentemente
atendera cada vez mais as necessidades e expectativas dos clientes. Nisso consiste a gestao da
qualidade: deixar o cliente satisfeito a fim de que ele volte a consumir seus produtos — bens e
Servigos.

Na busca por esse feito as empresas precisam ofertar produtos de e com qualidade aos seus
consumidores. As empresas que conseguem oferecer bens e servigos de qualidade tem elevada
vantagem competitiva em relagcdo aos seus concorrentes. I1sso porque os clientes estdo cada
vez mais conscientes de seus direitos como consumidores e cada vez mais exigentes em
relagdo a oferta dos melhores produtos.

A adocdo de metodologias, como a gestdo da qualidade que visa atingir objetivos de
qualidade dentro das organizagdes, coloca a empresa em estado de melhoria continua, dito
doutra forma: a empresa adota uma atitude onde todos aprendem que nada esta tdo bom que
ndo possa melhorar.

Sendo assim, a empresa aprende a fazer certo as coisas 0 que proporciona vantagem em
qualidade; a fazer as coisas com rapidez 0 que proporciona vantagem em rapidez; a fazer as
coisas em tempo proporcionando-lhe vantagem em confiabilidade; aprende a mudar o que faz
adquirindo vantagem em flexibilidade e fazer as coisas mais baratas proporcionando
vantagem em custo (SLACK, 1999).8

Dentro do contexto de vantagem competitiva, sendo esta um diferencial que uma organizacao
possui diante da concorréncia, ter qualidade significa redugdo em custos uma vez que fazer as
coisas certas da primeira vez evita o retrabalho. No mesmo sentido, rapidez pode ser
entendida como reducéo de estoques mediante previsdes certas e reducdo de riscos mediante a
inibicdo da obsolescéncia. Ja a relacdo do tempo com a confiabilidade é a disposicdo de
estrutura adequada, por exemplo, instalacbes preparadas, pegas disponiveis, pessoal bem
treinado, processos operacionais bem definidos etc.

Vive-se em um mundo em mudangas constantes, por isso, a flexibilidade torna as
organizagbes mais ageis nas respostas a respeito das alteracbes nos ambientes interno e
externo no qual estdo inseridas as organizacdes. Empresas que se adaptam rapidamente as
mudancas lidam melhor com o caos que lhes € imposto pelas crises econémicas e financeiras,
por exemplo.

De acordo com o professor Vicente Falconi, o objetivo da eficiéncia e produtividade é
“atender cada vez melhor e de uma maneira mais barata” 9. Oferecer bens e servigos mais
barato aos clientes significa vantagem competitiva em custo. Isso implica deixar o
consumidor mais satisfeito uma vez que o paradigma — qualidade e preco baixo — estd
enraizado na mente dos mais diversos consumidores.

A reducdo de custos também estd relacionada com a minimizacdo e/ou eliminacdo do
desperdicio. De acordo com Silva, Tizzo e Ferreira:
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Com a utilizacdo dessa ferramenta ocorre um acentuado decréscimo de recursos
desperdigados, pois quanto mais cedo encontrar um defeito, menor sera o custo da producdo,
a prevencdo € mais barata que a deteccdo. Com isso ha uma oportunidade de aumentar o lucro
da empresa. A gestdo da qualidade também traz beneficios para os clientes internos
(funcionarios), pois com sua implantacdo ha um aumento da capacidade de comunicacao,
melhor trabalho em equipe, proporciona melhoria no conforto e bem estar dos trabalhadores,
menor risco de acidentes de trabalho, consequentemente os funcionarios irdo trabalhar mais
motivados. (SILVA; T1ZZO; FERREIRA, 2009).

Resumidamente, as vantagens da gestdo da qualidade estdo relacionadas aos fatores de seu
conceito basico, quais sejam: reducdo de custos, aumento da produtividade e satisfacdo dos
clientes.

Evitar o desperdicio de recursos, reduzir o tempo de producdo e gerar menos estresse e mais
satisfacdo ao trabalhador significa trabalhar com qualidade.

Quanto as desvantagens? Trabalhar com qualidade traz mais vantagens do que desvantagens,
contudo, um dos pontos negativos da gestdo da qualidade é o custo elevado de tempo. A
implementacdo de um programa de gestdo da qualidade deve ser considerado como um
investimento de longo prazo. Sendo assim, dentro do contexto econémico moderno, o de
incertezas, um investimento vultoso que demora varios anos para ser totalmente
implementado e para ver os beneficios pode ser entendido como desvantagem organizacional.
Outra desvantagem comum, genericamente a toda gestdo, € a resisténcia as mudancas.
Dispensados 0s pontos positivos da mudanca, pode-se afirmar que a resisténcia a mudanca é
uma fonte de conflitos funcionais. “Por exemplo, a resisténcia a um plano de reorganizacgao...
pode estimular uma discussdo saudavel sobre os méritos da ideia e resultar em uma melhor
decisdo. Mas existe uma inequivoca desvantagem na resisténcia. Ela dificulta a adaptacdo ao
progresso”. (ROBBINS, 2005 p. 425).

2.2 0 QUE SABER PARA PRESTAR UM FANTASTICO ATENDIMENTO

Na atual economia, é perceptivel a necessidade de as organizagdes entregarem servigos e bens
de qualidade aos consumidores. Produtos (bens e servigos) excelentes devem ser sempre
ofertados sobre o enfoque da qualidade porgue isso pode ser um fator critico de sucesso para
as empresas. Nesse sentido, existem muito que aprender para prestar um atendimento que
cative e mantenha os clientes.

2.2.1 CONCEITO E CLASSIFICACAO DO MOMENTO DA VERDADE

Momentos da verdade, de acordo com Almeida, “é¢ todo momento de contato entre o Cliente e
a empresa”. (ALMEIDA, 2001 p. 29). Os momentos da verdade sdo experimentados pelos
clientes a cada contato com a empresa. Isso significa que esses momentos ndo acontecem
apenas uma vez, mas enquanto o cliente for mantido pela empresa.

Por isso, de nada adianta a empresa no momento da venda, por exemplo, prestar um excelente
atendimento, e depois perder o cliente caso ele entre em contato com a empresa para uma
eventual troca de mercadoria. Portanto, o atendimento fantastico deve acontecer mediante
todos os canais pelos quais o cliente mantém contato com a empresa. Seja no atendimento
face a face, telefonico, TV, radio ou qualquer outro meio.
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Desde a primeira vez que o cliente tem contato com a empresa, compara 0 que é oferecido
com 0 que espera receber. A sequéncia de Momentos da Verdade inicia na propaganda, passa
pela ida do cliente a loja, pelo atendimento, envolve instalacdes fisicas e termina quando o
cliente recebe o produto ou servico.

E uma sequéncia de Momentos da Verdade experimentados pelo cliente (com contato humano
ou ndo) que forma a imagem de satisfacdo ou insatisfagdo com o atendimento oferecido. Logo,
a percepcao de satisfacdo é fruto da soma de varios contatos com a empresa. (GUIMARAES,
2007, p. 15).

Momento da Verdade Desencantado (tragico ou desastrado) — nesse caso, o cliente lembra de
vocé. Sé que, com efeito absolutamente contrario, uma vez

que ele vivenciou algum MV desastrado. Lembra com &dio e raiva. Sai falando de sua
empresa, de forma negativa. Nao retorna nunca mais!

3. Momento da Verdade Apatico (ou normal) — nada de grave ocorre no contato. O cliente é
atendido com indiferenca de forma ‘apatica’. Tudo ocorre de maneira ‘normal’, exatamente
como estd programado (ou padronizado). Mas vocé perde a oportunidade de fazer o
MikroMarketing17.

Gronroos (2007) comunga do mesmo pensamento de Almeida — supracitado — O autor afirma
que existem duas dimensdes da qualidade: uma técnica e outra funcional. A qualidade técnica
pode ser definida como aquilo que o cliente espera receber e a empresa entrega. Por exemplo:
um hospede de hotel espera, pelo menos, um quarto com cama e lencdis limpos (basico),
telefone, TV, ar-condicionado, sinal de internet, recepcdo etc (esperado). Esses resultados
podem ser entendidos como momentos da verdade normais.

Contudo, o que se entrega aos clientes ndo ¢ o tnico determinante da qualidade, mas o “como”
se faz as entregas também sdo fatores analisados pelos consumidores. Neste sentido,
continuando com o exemplo do quarto de hotel, pode-se dizer que qualidade funcional pode
ser entendida — na préatica — da seguinte forma: as tecnologias oferecidas (sinal de Internet)
funcionam e sdo confiaveis? Os funcionarios apresentam boa aparéncia? Como estd bem
vestido; e bom comportamento? Como ser cortés e educado e bem treinado.

Pode-se pensar ainda na rotina operacional, ja que os momentos da verdade sdo constantes e
frequentes. Assim sendo, o hotel ndo deve oferecer, por exemplo, lengois limpos apenas ao
receber o hospede, mas deve oferecer (rotineiramente) durante todo o periodo em que o
cliente esteja hospedado.

Contudo, tudo isso ainda seria basico ou esperado (normal). O atendimento excepcional seria,
por exemplo, chamar um médico para atender o paciente no quarto, caso ele adoecesse, sem
cobrar nada a mais por esse servi¢o (encantado). Quando nada disso acontece, ou seja, quando
os funcionarios ndo desempenham bem suas tarefas, nada tecnicamente funciona, fica facil
concluir que os clientes terdo uma experiéncia desencantada dos servigos oferecidos.

2.2.2 EQUACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE

O que precisa ficar explicito € que qualquer pessoa que busca atendimento espera, pelos
menos, ser bem atendido e ter o seu “problema” resolvido. Entretanto, o bom atendimento ¢
algo que se tornou comum, ou seja, isso € 0 minimo que as organizacdes devem oferecer. Nos
dias atuais os clientes tornaram-se mais conscientes de seus direitos e muito mais exigentes,
assim as empresas para terem vantagem competitiva, conquistar e manter os clientes oferece
algo a mais a fim de superar as expectativas dos consumidores de seus bens e/ou servicos.
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Assim é preciso unir duas coisas: uma é o que eu (organizacdo) entrego ao meu cliente
(cliente da organizagdo) é de fato o que ele percebeu; outra coisa é o que ele percebeu foi de
fato o que esperava receber? (expectativa). O que fica perceptivel aqui € que existem niveis de
atendimento, como demonstra a figura abaixo.

( Nivel 3 )
Superagdo do
\_ esperado )
s ™
Nivel 2
O desejado
|
e
Nivel 1
O basico esperado

O que esté representado na figura acima pode ser entendido como a satisfacdo do cliente que
de acordo com Almeida (2007, p. 42) “¢ a relagdo entre o que o cliente viu (percebeu) e o que
ele esperava ver (expectativa)”. Fica bastante claro que se pode igualar a satisfacdo do cliente
(S) a sua percepcéo (P) — “é como o cliente percebe o atendimento ou o servigo prestado pela
empresa” ¢ a sua expectativa (E) — € 0 que o cliente espera. Sendo assim, a equacao de
satisfacdo do cliente fica da seguinte forma:

Satisfacdo do Cliente = Percepcao/Expectativa

2.2.3 MANDAMENTOS DO ENCANTAMENTO DO CLIENTE

E possivel fazer mencg&o aos mandamentos do encantamento ao cliente de maneira bem direta.
Basta dizer que para encantar o cliente primeiramente ndo se deve desencanta-lo. Segundo
deve-se encanta-lo, e, sempre que possivel, surpreende-lo.

Para cumprir o primeiro mandamento — ndo desencante — a organizac¢ao age da seguinte forma:
“Nao adianta se fazer um fantastico atendimento, se a empresa insiste em cometer erros
primarios”... (ALMEIDA, 2007, p. 49). Dessa forma cumpre-se 0 segundo mandamento
(satisfaca): ...“satisfaca o cliente nas necessidades basicas, no trivial”... (Idem). E por fim, o
terceiro mandamento: ... “Faca o que ninguém faz, ou da maneira que outros nao fazem,
ainda”. (Ibdem).

Satisfazer o cliente pode significar entregar-lhe o que fora prometido. Isso ndo equivale a
entrega de qualidade com diferencial competitivo. Hoje, a maioria das empresas consegue
entregar, a0 menos, 0 que prometeu. E preciso pensar se o que fora entregue é mesmo o que o
cliente esperava receber, ou seja, “a boa qualidade percebida ¢ obtida quando a qualidade
atende as expectativas do cliente, isto é, a qualidade esperada”. (GRONROOS, 2009, p. 68).
Faz-se necessario lembrar-se de outra questdo, para os dias atuais, muito pertinentes:
“somente qualidade técnica nao significa que os clientes percebam que a qualidade de servigo
¢ boa”. (Idem). Considerando-se que as empresas tém elevado e semelhante desempenho
técnico devido ao acesso a tecnologia, “desenvolver a dimensdo da qualidade funcional pode
agregar um valor substancial para os clientes e, assim, criar o necessario diferencial
competitivo”. (Ibdem). Contudo, “o nivel da qualidade total percebida ndo ¢ determinado
simplesmente pelo nivel das dimens@es técnica e funcional da qualidade, mas sim pela lacuna
existente entre a qualidade esperada e a experimentada”. (GRONROOS, 2007, p. 69).

4 INTERPRETACAO DA PESQUISA
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O foco do presente estudo foi analisar a qualidade do atendimento de um hospital publico no
Estado da Paraiba, considerando-se trés perspectivas: o tempo de atendimento, ou seja, se 0
cliente espera muito tempo da chegada a recepcdo até o acesso ao consultério médico e o
tempo de resposta quando solicitado ajuda aos funcionarios; segundo se as instalagdes fisicas
sdo limpas e agradaveis e por ultimo verificou-se o nivel de humanizacao durante a internacédo
do usuario (cliente) no estabelecimento de saude supracitado. Os resultados encontrados

(conforme tabelas e graficos abaixo) foram os seguintes:

TEMPO DE ATENDIMENTO

Tabela 1. N

QUALIDADE DO ATENDIMENTO DA RECEPCAQO?

CONCEITO QUANTIDADE % TOTAL
CLIENTES

1 Discordo totalmente 2 5

2 Discordo 1 3

3 Nem concordo nem |5 38

discordo 13

4 Concordo 8 21

5 Concordo totalmente 22 58

Fonte: questionarios aplicados na pesquisa. (autor)
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Sobre esta variavel os clientes fizeram uma analise geral sobre o atendimento da recep¢do. Com base
nestes dados pode-se afirmar que a recepcdo do Hospital tem qualidade, pois, 22 clientes
(aproximadamente 60%) concordam totalmente com essa afirmacdo. Ainda 8 clientes (21%)
concordam que ha qualidade neste setor da organizacdo. Isso significa que aproximadamente 80% dos
usuarios estdo satisfeitos com o atendimento da recepcdo. Os outros clientes — aproximadamente 20%
— apresentou 0 seguinte resultado: a maioria ndo concorda nem discorda, apenas dois clientes
discordaram totalmente e um discordou. Isso leva-nos a afirmar que, na percepgdo dos clientes,
durante os servicos front line (linha de frente) os recepcionistas estdo desempenhando um servigo de
qualidade. Neste sentido, pode afirmar que ha qualidade no atendimento porque conforme Carvalho e
Paladine (item 2.1.2) ha qualidade toda vez que os requisitos dos clientes estdo sendo atendidos.

Tabela 2
VOCE PASSOU MUITO TEMPO NA FILA AGUARDANDO PARA FAZER A FICHA PARA
O ATENDIMENTO?

CONCEITO QUANTIDADE % TOTAL
CLIENTES

1 Discordo totalmente 18 47

2 Discordo 2 S

3 Nem concordo nem discordo | 2 5 38

4 Concordo 3 8

5 Concordo totalmente 13 34

Fonte: questionarios aplicados na pesquisa. (autor)

Grafico 2

50 7

30 7 = QUANTIDADE
20 - %
o J -l—l

1 Discordo tot@&Mist@aiwordo nehCltmmdardo totalmente

Fonte: produzido a partir da Tabela 2.
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O tempo de espera em filas, pelos clientes, para receber atendimento é ponto critico para
medir a capacidade de a empresa prestar um servigo. “A capacidade ¢ a aptidao de prestar um
servigo em um determinado periodo de tempo”. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010 p.
444). 1sso tem um significado bastante convincente sobre qualidade em rapidez ou entrega em
tempo. Nesse sentido, de acordo com a tabela 2, pode-se afirmar que o Hospital ndo esta
entregando qualidade em rapidez aos seus usuarios, pois os clientes afirmam passar muito
tempo na fila de espera para fazer a ficha de atendimento. Sendo assim, conforme citado por
Slack (Cf. item 2.1.3) a instituicdo em estudo perde em confiabilidade. Neste caso, isto pode
esta relacionado com a estrutura inadequada haja vista a recepcéo ter sido bem avaliada sobre
a qualidade. (Cf. tabela 1).

Contudo, os resultados mesmo mostrando-se desfavordveis a organizacdo, demonstra certo
equilibrio considerando-se que a diferenca entre as varidveis: discordo totalmente e
concordo totalmente é de aproximadamente 5%.

;r/%bélé E ATENDIDO IMEDIATAMENTE PELOS FUNCIONARIOS?
CONCEITO QUANTIDADES % TOTAL
CLIENTES

1 Discordo totalmente 1 3

2 Discordo 1 3

3 Nem concordo nem discordo | 8 21 38
4 Concordo 11 29

5 Concordo totalmente 17 45

Fonte: questionarios aplicados na pesquisa. (autor)

Grafico 3 VOCE E ATENDIDO IMEDIATAMENTE PELOS FUNCIONARIOS?

B QUANTIDADES
%%

Fonte: produzido a partir da Tabela 3.
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A tabela 3 mostra o tempo de resposta dos funcionarios quando solicitado pelos usuarios.
Nesse sentido, o Hospital alcangou nivel de entrega dos servigos bastante elevado, porque 45%
dos usuarios concordaram totalmente que sdo atendidos imediatamente e 29% apenas
concordam, ou seja, quase 75% dos usuarios afirmaram ser atendidos imediatamente. Como
mencionado anteriormente (item 2.2), ser atendido prontamente € um momento da verdade
experimentado pelo cliente, que na instituicdo objeto de estudo, foi positivo porque a
percepcao do atendimento foi de satisfacdo. Na visdo de Gronroos (Cf. item 2.2) nesse
momento existe uma dimensao da qualidade, pois o cliente esperava ser prontamente e o foi.

Tabela 4: Resultados Sobre Ambiente

Aspecto/Quantidade Clientes
As
instalac A Os | o
ges limpez | lengod banhei Os A £ A
Conceit | A cama|a da]|is ros banhei | agu fornec comid
0 fisicas | g sala é | estdo . ros séo | ade | . a é de
s&0 confort | feita semp estao de beb Ido boa
limpas | avel com re SEMPr | cacil | er ¢ | S20ON€ qualid
e frequé | limp ° acesso | boa te ade
agrada ncia 0s limpos
veis
1
Discor
do 0 3 4 12 3 0 0 26 0
totalme
nte
2
Discor |1 2 4 5 6 0 0 2 1
do
3 Nem
concor
do nem | 11 5 9 5 9 1 1 2 5
discord
0
4
Concor | 13 5 13 10 7 7 3 3 9
do
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5
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Grafico 4 Resultado sobre ambiente

B 1 Discordo totalmente

M 2 Discordo

N
o
TN T TR TR T N N T |

= 3 Nem concordo nem
discordo

0S LENCOIS ESTAO..

OS BANHEIROS SAO..

AS INSTALACOES..

H 4 Concordo

A CAMAE..

m 5 Concordo totalmente

A LIMPEZA DA SALA..
0S BANHEIROS..

A AGUA DE BEBERE..
SAO FORNCECIDOS..
A COMIDA E DE BOA..

ETOTAL

ASPECTO/QUANTIDADES CLIENTES

Fonte: Pesquisa direta, 2017
As instalagdes fisicas sdo aspectos tangiveis de qualidade em servigos. “A condi¢do do
ambiente (por exemplo, limpeza) é uma evidéncia tangivel do cuidado e da atencdo aos
detalhes exibidos pelo fornecedor do servigo”. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010 p.
140). Sobre a satisfacdo dos clientes do Hospital pode-se afirmar que o servico esperado foi
entregue aos mesmos, da mesma forma o servigo foi percebido, pois 50% deles concordam
que as instalacbes sdo limpas e agradaveis e os outros 50% do total de 100% (26 clientes)
concordam totalmente que as instalacGes apresentam aspecto de limpeza e agradabilidade.
Assim sendo, pode-se dizer que a organizacdo € atenciosa aos detalhes dos servicos entregues
aos clientes.
Outro aspecto tangivel e com avaliacdo positiva é quanto a cama dos internos, a maioria — 74%
dos participantes — avaliaram positivamente a cama. Durante a aplicacdo do questionério
numa mesma enfermaria houve avaliacao negativa, pois, alegaram que a cama nao funcionava
a elevacéo, ou seja, ndo inclinava totalmente. Quanto a limpeza da sala houve um percentual
significativo de pessoas que optaram por avaliar com o conceito 3 (conforme tabela 4).
Durante a aplicacdo dos questionarios as pessoas envolvidas comentaram que a limpeza
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dependia muito do “dia”, isto €, da equipe de plantdo. Mencionou-se que em alguns dias a
limpeza era feita com mais frequéncia do que outros, inclusive, citaram os dias nos quais a
limpeza era feita com mais e menos frequéncia.

Quanto a limpeza dos lencdis o percentual que avaliou com o conceito 1 e 2 foi igual ao que
avaliou com o conceito 3 e 4. 1sso se deu porgue uns participantes comentaram que ndo havia
lencbis no hospital e outros disseram que estavam usando lencdis do hospital. Os mesmos
mencionaram que ndo havia lencois suficientes, por isso alguns haviam trazido da propria
casa.

Sobre a limpeza dos banheiros um pouco mais de 50% dos participantes avaliaram
positivamente. Os outros 47% avaliaram negativamente ou avaliaram com o0 conceito 3.
Durante a avaliacdo da limpeza dos banheiros surgiram 0S mesmos comentarios que
ocorreram durante a avaliacdo da limpeza da sala. Mencionaram que dependia muito da
equipe do dia sendo umas mais dedicadas do que outras.

Em relacdo a 4gua de beber a os clientes assinalaram que a agua é de boa qualidade e que,
inclusive, é servida dgua mineral.

Quanto ao fornecimento de sabonetes os resultados foram nivel de qualidade muito baixo
porque néo sao fornecidos sabonetes, exceto para lavar as maos.

A comida foi avaliada como de boa qualidade. 60% dos participantes concordam totalmente e
24% concordam. Isso significa uma aprovacdo, em relacdo a comida, de quase 75%.

Todos os dados relacionados ao quesito AMBIENTE estdo descritos na tabela 4 acima.

TABELA 5: Resultado Sobre Nivel de Humanizagdo do Atendimento

ASPECTO/QUANTIDADES CLIENTES
oS
PROFISSI
ONAIS oS o )
(ENFERM | OS cuncion | E FACIL | VOCE  SE
EIROS, FUNCION | o ARIOS ENCONT | SENTE
Conce | MEDICOS, | ARIOS FUNCION | DEMoNs | RAR UM | SEGURO
ito NUTRICIO | DEMONST | (o ~ TRAM FUNCIO |NA  SUA
NISTAS RARAM SAO INTERES | VARIO | RELAGAO
ETC) INTERESS | _-"— o |ce peLo | PARA COM 0S
FORAM E EM " | ceu BEM | AJUDAR | FUNCION
SOLIDARI | AJUDAR? ? ARIOS?
ESTAR?
0S E
PRESTATI
VOS?
1
Disco | o 0 0 0 0 1
rdo
total
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Gréfico 5: Resultado Sobre Nivel de Humanizacdo do Atendimento
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O nivel de humanizacdo do processo de atendimento, a partir da visdo do cliente/paciente
interno, foi questionado a partir das atitudes dos profissionais, quais sejam: médicos,
enfermeiros, nutricionistas e outros profissionais com o0s quais 0s clientes/pacientes
mantiveram contato durante o periodo de internacdo. Esse quesito é relevante tdo relevante
para o cliente quanto para o profissional de salde e/ou que trabalha em uma instituicdo de
salde. Para aquele é importante porque terd atendimento pautado na exceléncia em qualidade
e para esse porque fard um atendimento pautado na educacéo e na qualidade do atendimento.
No encontro dos funcionarios com os clientes do Hospital em estudo pode-se dizer, com base
nos dados acima, que o nivel de humaniza¢édo da instituicdo supracitada é elevado, pois 100%
dos participantes receberam atendimento solidario e prestativo por parte dos funcionarios.
Aproximadamente 90% dos participantes afirmaram que os funcionarios demonstram
interesse em ajudar, sdo gentis. 80% dos pacientes consideram que os colaboradores
demonstram interesse pelo bem estar deles e afirmam ter sempre um funcionario por perto
quando eles precisam.

Outro aspecto importante que demonstra eficiéncia e qualidade é a confiabilidade que a
prestadora de um servico passa, por meio dos funcionarios, para os clientes. Pose-se afirmar
com base nos dados coletados que o Hospital em estudo tem um nivel de confiabilidade
(quando se fala da relacdo funcionarios e pacientes nas enfermarias) bastante elevado, porque
80% dos pacientes afirmaram sentir seguranca na sua relacdo com os funcionarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo como referéncia os dados obtidos na pesquisa realizada com os clientes/pacientes de
um Hospital Publico no Estado da Paraiba sobre a qualidade do processo de atendimento, foi
possivel constatar que: quanto ao processo de atendimento no que se refere ao tempo de
espera na fila para fazer a ficha, a uma avaliacdo geral da qualidade do atendimento da
recepcdo — atendimento de frente —, e o tempo de resposta dos atendentes quando solicitados
pelos clientes, pode-se concluir que ha qualidade nesse aspecto investigado: qualidade em
tempo. Significa que as respostas estdo sendo dadas com rapidez.

No aspecto ambiente pode-se concluir que a aparéncia das instalacGes fisicas apresenta
qualidade porque foram consideradas limpas e agradaveis. O mesmo ndo se pode dizer da
limpeza dos lencois e do fornecimento de sabonetes, pois foram considerados sem qualidade.
Ainda em relacdo a limpeza do ambiente pode-se afirmar que ha qualidade quanto a limpeza
das salas onde ficam os pacientes internos porque a maioria dos entrevistados afirmaram que
a limpeza é feita com frequéncia.

A &gua de beber e a comida foram os conceitos melhor avaliados. Com um percentual de
aprovacdo maior do que todos 0s outros aspectos. Portanto pode-se afirmar que o ambiente do
Hospital tem qualidade.

Sobre o aspecto nivel de humanizacdo foi 0 que apresentou maior percentual de aprovagédo
sobre todos os conceitos avaliados. Os pacientes consideraram que os funcionarios sdo:
solidarios, prestativos e gentis; e que demonstram interesse em ajudar e pelo bem estar dos
pacientes e que estdo disponiveis para ajudar haja vista ter um sempre um colaborador por
perto e por fim os funcionarios passam confianca na relagdo com os pacientes. Sendo assim,
pode-se afirmar que o nivel de humanizacdo do processo de atendimento do Hospital é
elevado, portanto é de qualidade.
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Pode-se concluir que o objetivo deste estudo foi alcangcado, porque processo de atendimento
do Hospital Publico do Estado da Paraiba investigado tem qualidade.
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